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Champ  de  I'etude 


La  diversite  des  demandes  liees  a  I'exploitation  des  pares  de 
micros  et  de  reseaux  locaux,  le  developpement  vers  des  systemes 
ouverts,  avec  notamment  la  miration  vers  des  architectures 
client-serveur,  conduisent  a  de  nouvelles  interrogations  sur  les 
contours  que  doivent  prendre  les  offres  de  services  delivrees  par 
les  prestataires.  Alors  que  le  marche  correspondant  a  ces  services 
tend  a  se  developper  rapidement,  la  concurrence  entre  offreurs  est 
de  plus  en  plus  a^essive.  Aussi,  pour  rester  dans  la  course,  les 
prestataires  doivent  sans  cesse  s'adapter  aux  demandes  des 
utilisateurs  en  vue  de  proposer  des  offres  adequates  et  coherentes. 

Ce  rapport  a  pour  objectif  d  identifier  les  pratiques  actuelles  des 
entreprises  frangaises  en  matiere  de  services  lies  aux 
environnements  micros  et  reseaux  locaux.  II  analyse  plus 
particulierement  les  societes  deja  sous  contrat  d'externalisation, 
identifiees  comme  «  Adeptes  »,  ou  en  voie  d'externaliser,  aussi 
denommees  les  «  A  I'Etude  ».  II  contribue  a  faire  le  point  sur  les 
grands  themes  suivants  : 

•  evolution  des  budgets  micro-informatiques, 

•  analyse  des  couts  induits  par  la  micro, 

•  pratiques  des  entreprises  en  matiere  de  services, 

•  contours  de  I'administration  de  pare,  du  financement, 
de  I'assistance  utilisateurs,  etc. 

•  enjeux  autour  de  la  securite, 

•  typologie  des  contrats  d'externalisation, 

•  satisfaction  des  entreprises  vis-a-vis  de  ces  contrats, 

•  mesure  de  notoriete  des  prestataires. 
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de  services  micros  et  reseaux  locaux  -  10  meilleures 

citations,  1995 

Figure  V-14       Notoriete  des  principaux  offreurs  aupres  V-18 
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Introduction 


A  

Objectifs 

La  presente  etude  analyse  dans  le  detail  les  pratiques  et  la 
satisfaction  des  entreprises  frangaises  vis-a-vis  des  services  micros 
et  reseaux  locaux.  Elle  tente  de  faire  le  point  sur  : 

•  les  structures  organisationnelles  et  budgetaires  des  entreprises 
frangaises  ainsi  que  sur  leurs  pratiques  en  matiere  de  services 
micros  et  reseaux  locaux, 

•  plus  particulierement,  elle  analyse  la  strategie  des  societes  ayant 
deja  externalise  ou  en  voie  d'externaliser  tout  ou  partie  des 
services  lies  aux  environnements  micros  et  reseaux  locaux, 

•  elle  evalue,  pour  les  entreprises  «  Adeptes  »,  leur  satisfaction 
actuelle  suivant  les  differents  criteres  de  performance  qu'elles 
ont  retenus  (optimisation  des  couts,  apport  de  competences,  etc.). 
Pour  les  societes  «  A  I'Etude  »,  elle  determine  les  criteres  pour 
lesquels  une  satisfaction  maximale  est  souhaitee, 

•  enfin,  elle  apprecie  les  capacites  des  prestataires  a  repondre  aux 
attentes  des  entreprises  en  matiere  de  services  micros  et  reseaux 
locaux  suivant  la  perception  des  entreprises. 


Note  Importante 

Nous  vous  recommandons  de  lire  attentivement  le  cadre  d'analyse  retenu 
par  INPUT  pour  6tudier  le  march^  des  services  micros  et  r6seaux  locaux. 
Toutes  les  definitions  sont  donn6es  au  paragraphe  E  ci-apres 
ainsi  qu'^  I' annexe  A  de  ce  rapport. 
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B  

Methodologie 

La  collecte  des  informations  ayant  servi  de  base  a  cette  etude  a  ete 
realisee  a  partir  de  sources  multiples  : 

1.  Recherche  documental  re  generale 

Celle-ci  a  ete  menee  a  partir  du  fonds  documentaire  d'INPUT  qui 
rassemble  des  articles  et  des  documents  specifiques  aux  marches 
des  services  informatiques. 

Ce  fonds  contient  egalement  I'ensemble  des  etudes  pubHees  par 
INPUT  aux  Etats-Unis,  en  Europe  et  en  France. 

Pour  les  besoins  de  cette  recherche,  les  etudes  traitant  plus 
particuherement  de  revolution  des  services,  du  «  downsizing  »,  de 
r«  outsourcing  »,  des  reseaux  et  du  cHent-serveur  ont  ete 
selectionnees.  Elles  ont  ete  analysees  attentivement  afin  de  mieux 
connaitre  et  de  comprendre  les  strategies  de  developpement  de  ces 
segments  de  marche. 

Les  titres  de  ces  etudes  sont  mentionnes  au  paragraphe  F  de  cette 
introduction. 

2.  Recherche  approfondie  aupres  des  entreprises 

L'analyse  des  pratiques  et  de  la  satisfaction  des  entreprises  dans  le 
cadre  de  contrat  d'externahsation  de  services  micros  et/ou  reseaux 
locaux  repose  sur  65  interviews  approfondies  de  grandes  societes, 
appartenant  aussi  bien  au  secteur  prive  que  pubHc. 

Pour  obtenir  un  echantillon  suffisamment  representatif  et 
homogene,  il  a  ete  necessaire  de  joindre  plus  de  500  entreprises, 
representant  elles-memes  pres  de  1  000  contacts.  Afin  d'atteindi-e 
ce  quota,  un  travail  prehminaire  consequent  d'identification  et  de 
qualification  a  ete  realise  pour  selectionner  les  entreprises  a 
interroger. 

La  structure  complete  de  I'echantillon  est  donnee,  ci-apres,  au 
paragraphe  C. 
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c  

structure  de  rechantillon 

L'echantillon  retenu  dans  le  cadre  de  I'etude  est  decompose  de  la 
maniere  suivante  : 

•  typologie  des  entreprises,  telle  qu'elle  a  ete  identifiee  dans  la 
recherche  menee  en  1994,  et  qui  se  refere  a  leur  degre  d'ouverture 
a  I'externalisation  des  services  micros  et  reseaux  locaux, 

•  profil  des  personnes  interviewees, 

•  structure  du  pare  de  micros  et  de  reseaux  locaux  :  taille  des  pares 
de  micros  et  de  reseaux  locaux, 

•  recours  anterieur  de  I'entreprise  a  1 'infogerance. 

1.    Presentation  generale  des  entreprises  interviewees 

En  ce  qui  concerne  le  choix  des  secteurs  d'activite,  la  segmentation 
retenue  en  1995  est  plus  etendue  que  celle  de  la  recherche  conduite 
en  1994.  Pour  toute  comparaison,  il  sera  necessaire  de  consoHder 
les  secteurs  de  la  distribution,  des  services  et  des  assurances  qui 
avaient  ete  regroupes,  en  1994,  en  raison  de  leurs  structures 
similaires  de  production  et  de  vente  de  biens  et  de  services. 

Le  secteur  des  assurances,  ou  de  nombreux  projets  micro- 
informatiques  se  developpent,  temoigne  d'un  comportement  plus 
dynamique  et  d'un  degre  d'ouverture  plus  large  a  I'externalisation 
de  services  comparativement  au  secteur  de  la  distribution.  Aussi,  il 
apparait  necessaire  de  les  differencier  pour  bien  mettre  en  avant 
leurs  pratiques  actuelles  et  futures. 

Les  industries  de  fabrication  recouvrent  la  fabrication  de  machines 
et  d'equipements,  la  metallurgie,  les  industries  de  papier-carton, 
I'imprimerie,  etc. 

Les  industries  de  transformation  comprennent  les  industries 
extractives,  agricoles  et  alimentaires,  le  textile,  etc. 

Le  secteur  des  transports  s'adresse  aussi  bien  aux  entreprises  du 
prive  que  du  public. 
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Les  autres  secteurs  incluent  les  services  divers  (non  publics), 
Imdustrie  du  batiment  et  des  travaux  publics  (BTP),  I'education,  la 
sante,  la  recherche,  les  associations  a  but  non  lucratif,  etc. 

La  recherche  menee  en  1994  sur  ce  meme  theme  a  identifie  quatre 
grandes  families  d'entrep rises,  plus  ou  moins  ouvertes  a 
I'externalisation  des  services  micros  et  reseaux  locaux.  Cette 
repartition  a  ete  retenue  comme  structure  de  I'echantillon  de  ce 
rapport. 


Figure  1-1 

Structure  de  I'echantillon  des  entreprises 
suivant  leur  degre  d'ouverture  a  rexternalisation,  1995 


Adepte 

39% 


A  I'Etude 
23% 


Base  :  65  entreprises  Source  .  INPUT 


A  titre  de  rappel,  les  quatre  families  se  composent  des  : 

•  «  Adeptes  »  qui  sont  sous  contrat  et  qui  ont  d'ores  et  deja  mis  en 
place  une  forme  structuree  d'externalisation, 
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•  «  A  I'Etude  »  qui  analysent  actuellement  I'opportunite  ou  les 
moyens  d'externaliser  tout  ou  partie  des  services  autour  de  leur 
pare  de  micros  et  de  reseaux  locaux, 

•  «  Recours  Possible  »  qui  ne  sont  pas  hostiles  a  I'adoption  d'une 
certaine  forme  d'externalisation  mais  qui  ne  sont  pas  encore  au 
stade  d'envisager  cette  solution  comme  reponse  a  leur 
problematique  actuelle, 

•  «  Refractaires  »  qui  rejettent  aujourd'hui  toute  forme 
d'externalisation  et  qui  preferent  tout  mener  a  bien  en  interne. 

Une  decomposition  plus  detaillee  de  Techantillon  par  famille 
d'entrep rises  et  secteur  d'activite  apparait  a  la  Figure  1-2, 


Figure  1-2 


Structure  de  rechantillon  des  entreprlses  par  secteur  d'activite 
et  suivant  leur  degre  d'ouverture  a  Texternalisation,  1995 


^Adepte 


□  A  I'Etude 


Q  Recours  Possible 


□  R^fractaire 


Autres 

Services  Publics  & 
Administration 

Assurances 
Banques  &  Finance 
Distribution 
Transports 
Industrie  de  Fabrication 
Industrie  de  Transformation 


9% 


5% 


17% 


6% 


8  10         12  14 

Nombre  d'Entrepnses 


25% 


25% 


16 


18 


20 


Base  :  65  entreprises 


Source  INPUT 
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Par  ailleurs,  la  structure  de  rechantillon  suivant  1  implantation 
geo^aphique  des  entreprises  est  donnee  a  la  Fi^re  1-3  suivante. 


Figure  1-3 

Structure  de  I'echantillon  des  entreprises 
suivant  leur  implantation  geographique,  1995 


Base  :  64  entreprises  (1  repondant  etant  reste  anonyme)  Source  :  INPUT 


2.    Profils  des  responsables  interroges 

Les  responsables  interviewes  se  repartissent  en  deux  categories  : 

•  ceux  directement  impliques  dans  les  technologies  de  I'information 
de  I'entreprise  et  qui  regroupent  les  directeurs  informatiques,  les 
responsables  micros,  reseaux  ou  de  la  bureautique,  les  directions 
utilisateurs,  etc., 

•  ceux  n'ayant  pas  de  fonction  directement  rattachee  a 
I'informatique  et  qui  sont  directeurs  generaux  ou  directeurs 
administratifs  et  financiers,  controleurs  de  gestion,  directeurs  des 
achats,  responsables  de  la  qualite,  etc. 
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Figure  1-4 

Structure  de  I'echantiilon 
suivant  le  profil  des  responsables  interroges,  1995 


Responsables 
Informatiques 


Base  :  65  entreprises  Source  INPUT 


Afin  d'obtenir  une  bonne  representativite  et  de  niveler  les  biais 
pouvant  provenir  de  la  forte  representativite  des  directeurs  et 
responsables  micro-informatiques  et  de  la  bureautique,  aupres  de 
qui  le  theme  de  Texternalisation  reste  sensible,  I'echantiilon  a  ete 
plus  largement  ouvert  aux  responsables  non  informatiques  (pres  de 
20%  de  I'echantiilon). 

3.    Structure  des  pares  de  micros  et  de  reseaux  locaux 

Les  tailles  des  pares  de  micros  et  de  reseaux  locaux  restent  tres 
diverses.  Elles  vont  de  moins  de  100  machines  pour  le  plus  petit 
pare  a  environ  20  000  pour  le  plus  important. 

La  plus  forte  representativite  concerne  les  pares  de  micros 
inferieurs  a  2  000  machines  (plus  de  50%  de  I'echantiilon). 
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Structure  de  rechantillon  des  entreprises  suivant  la  taille 
de  leur  pare  de  micros  et  leur  degre  d'ouverture  a  rexternalisation,  1995 


Taille  du  Pare 
de  Micros 


>  10  000 


5  000-  10  000 


2  000  -  4  999 


1  000  -  1  999 


500-999 


0-499 


□  Adepte  DATEtude 


S  Recours  Possible 


□  Refractaire 


6% 
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17% 


23% 


11% 


□ 


38% 


H  1  i  1  1- 


H  1- 


H  1  h 


0         2         4         6  8 


10        12        14        16        18  20 

Nombre  d'Entreprises 


22        24        26        28  30 


Base   65  entreprises 


Source  :  INPUT 


II  est  a  noter  que  les  entreprises  «  Adeptes  »  retenues  dans  le  cadre 
de  la  recherche  disposent  en  majorite  de  pares  de  micros  superieurs 
a  1  000  machines.  En  revanche,  il  existe  une  forte  proportion  (53%) 
de  societes  «  A  I'Etude  »  avec  des  pares  inferieurs  a  500  machines. 

De  meme,  pour  les  pares  de  reseaux  locaux,  50%  des  entreprises 
interrogees  disposent  de  moins  de  10  LANs  (Local  Area  Network). 
Ces  reseaux  sont  tres  dependants  de  la  structure  organisationnelle 
de  I'informatique  -  distribute  ou  non  -  de  I'activite  de  I'entreprise  et 
de  sa  couverture  geographique  (dispersion  des  sites). 
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Figure  1-6 


Les  entreprises  suivant  la  taille  de  leur  pare  de  reseaux  locaux,  1995 


Taille  du  Pare  de 
Reseaux  Locaux 


>  100 


50  - 100 


10-49 


5-9 


<  5 
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36% 


40% 


50% 


Source  .  /A/PL/ 7 


4.   Typologie  des  entreprises  en  fonction  de  leur  experience 
anterieure  d'infogerance 

Dans  le  cadi*e  de  la  recherche  menee  en  1994,  le  recours  anterieur 
d'une  entreprise  au  FM  (FM  total  ou  d'exploitation  de  grands  et 
moyens  systemes  et/ou  de  mini-ordinateurs,  tierce  maintenance 
applicative,  etc.)  etait  apparu  comme  un  facteur  «  facilitant  » 
rexternalisation  des  services  micros. 


Tableau  1-1 

Les  entreprises  en  fonction  de  leur  experience  FM  anterieure,  1995 


Adepte 

A  I'Etude 

Autres 

Total  i 

Ont  une  experience  FM 

72% 

67% 

8% 

46% 

N'ont  pas  d'experience  FM 

28% 

33% 

92% 

54% 

Nombre  d'entreprises 

25 

15 

25 

65 

Source  .  INPUT 


FRUM 


(O  1995  par  INPUT  Reproduction  Interdite 


1-9 


i 


PRATIQUES  ET  SATISFACTION  DES  ENTREPRISES  —  FRANCE,  1995-2000  INPUT 


Le  Tableau  I-l  confirme  que  plus  des  2/3  des  entreprises 
«  Adeptes  »  ou  «  A  I'Etude  »  ont,  ou  ont  eu,  une  experience  FM  dans 
d'autres  domaines  que  la  micro-informatique  et  qu'il  existe  bien 
une  culture  de  rexternalisation. 


Structure  du  rapport 

Le  rapport  est  structure  en  cinq  grandes  parties,  apres  cette 
introduction  qui  forme  le  chapitre  I  : 

•  le  chapitre  II  presente  la  synthese  de  I'etude, 

•  le  chapitre  III  etudie  la  structure  organisationnelle  et  budgetaire 
des  entreprises.  II  met  en  avant  les  profondes  mutations  que 
subissent  actuellement  les  organisations  dans  le  domaine  des 
technologies  de  1  information. 

II  analyse  les  fonctionnements  budgetaires,  le  cout  de  la  micro  et 
des  reseaux  locaux  et  les  methodes  de  controle  utilisees  par  les 
entreprises  pour  mieux  les  maitriser, 

•  le  chapitre  IV  est  consacre  aux  pratiques  actuelles  des  entreprises 
en  matiere  de  services  Hes  aux  environnements  micros  et  reseaux 
locaux. 

II  determine  comment  les  fonctions  de  services  sont  assurees  dans 
les  entreprises.  II  tente  de  definir  les  contours  de  quelques 
grandes  fonctions  :  I'administration  de  pare,  I'assistance 
utilisateurs  et  le  financement. 

Enfin,  il  donne  un  apergu  sur  les  methodes  mises  en  place  par  les 
entreprises  pour  securiser  I'exploitation  de  leurs  architectures  a 
base  de  micros  et  de  reseaux, 

•  le  chapitre  V  est  dedie  a  la  satisfaction  des  entreprises.  II 
presente  tout  d'abord  la  typologie  des  contrats  adoptes  par  les 
entreprises  «  Adeptes  »  et  des  contrats  envisages  par  les 
entreprises  «  A  I'Etude  ». 

Plus  particuHerement,  il  mesure  la  satisfaction  actuelle  des 
entreprises  «  Adeptes  »  de  I'externalisation  -  ayant  un  contrat  en 
cours  -  et  les  souhaits  avances  par  les  societes  «  A  I'Etude  »  -  en 
phase  de  passer  un  contrat.  II  presente  par  ailleurs  la  notoriete 
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des  offreurs  pergus  comme  les  plus  a  meme  de  repondre  aux 
besoins  des  entreprises  en  matiere  de  services  micros  et  reseaux 
locaux. 

Un  glossaire  est  situe  a  I'annexe  A  de  ce  rapport.  II  presente  les 
principaux  termes  et  acronymes  utilises  couramment  sur  le  marche 
des  services  micros  et  reseaux  locaux.  L'annexe  B  fournit  le 
questionnaire  ayant  servi  de  guide  d'entretien  aux  interviews 
menees  aupres  des  entreprises. 

Ce  rapport  intitule  «  Pratiques  et  Satisfaction  des  Entreprises, 
1995-2000  »  est  le  premier  tome  publie  dans  le  cadre  du 
programme  France  1995  d'etudes  INPUT  «  Les  Services  Micros  et 
Reseaux  Locaux  ». 

Ce  programme  comprend  2  autres  rapports  : 

•  Tome  II  sur  «  Les  Termes  et  Conditions  des  Offres  », 

•  Tome  III  sur  «  L'Impact  du  Developpement  des  Reseaux  Locaux 
sur  le  Marche  ». 

Dans  le  cadre  de  ce  programme,  un  PANEL  de  ICQ  entreprises  a 
ete  constitue.  Son  objectif  est  de  suivre  dans  le  temps  les  pratiques 
de  ces  entreprise  en  matiere  de  services  de  support  autour  de  la 
micro  et  des  reseaux  locaux.  Ce  PANEL  vient  en  complement  et  en 
soutient  du  rapport  «  Pratiques  et  Satisfaction  des 
Entreprises,  1995-2000  ».  Disponible  sous  format  electronique,  H 
est  congu  comme  une  base  de  donnees  d'information.  II  permet 
notamment  a  son  utilisateur  de  realiser  d' autres  recherches  et 
d'effectuer  ses  propres  analyses. 

Des  services  de  support  personnalises  accompagnent  ces  rapports  : 

•  Conference  de  presentation  des  resultats, 

•  Reunion(s)  privee(s), 

•  Acces  aux  consultants  pour  des  questions  specifiques. 
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Definitions 

Jusqu'a  une  date  relativement  recente,  les  prestations  de  services 
les  plus  souvent  rencontrees  autour  des  pares  micros  etaient  la 
maintenance  et  la  formation. 

Ces  prestations  se  caracterisent  par  un  mode  de  commercialisation 
base  sur  des  contrats  generalement  annuels,  qui  consistent  en  une 
mise  a  disposition  de  moyens  factures  en  fonction  de  quantites 
(nombre  de  machines,  d'utilisateurs  concernes).  Elles  ferment  une 
premiere  categorie  de  prestations  s'apparentant  a  la  «  sous- 
traitance  »  traditionnelle  de  services. 

En  reponse  aux  besoins  des  utilisateurs  (etendue  et  complexity  des 
pares,  contraintes  budgetaires)  et  aux  strategies  de  developpement 
des  offreurs  (objectifs  de  croissance  et  de  restauration  des  marges), 
une  nouvelle  categorie  de  prestations  est  apparue,  denommee  par 
INPUT,  les  services  micros  externalises. 

Ces  prestations  couvrent  une  palette  plus  etendue  constitute  par 
des  modules  de  services  traditionnels  combines  entre  eux.  Elles  se 
caracterisent  par  : 

-  une  responsabilite  plus  large  accordee  a  un  prestataire  unique, 
maitre  d'oeuvre,  qui  s'engage  sur  des  resultats, 

-  une  relation  commerciale  qui  va  au  dela  de  la  simple  «  sous- 
traitance  »  et  qui  s'apparente  a  celle  rencontree  dans  les 
contrats  de  FM  ou  d'infogerance  de  grands  systemes.  Elle  fait 
I'objet  d'un  contrat  de  services  sur  une  periode  annuelle  ou 
pluriannuelle. 
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Ces  deux  principaux  modes  de  recours  sont  schematises  dans  le 
Tableau  1-2  suivant. 


Tableau  1-2 


Les  principaux  modes  de  recours  a  du  support  externe 
pour  la  micro  et  les  reseaux  locaux 


Sous-traltance 
traditionnelle  de  services: 


Services 
de  support 


Externalisation 
de  services 


Prestataire  A 


Prestataires  B,  C,  D 


Prestataires  E,  F,  G 


Prestataire  H 


Prestataire 


Achats 


Administration  de  pare 


Installation  &  Deploiement 


Maintenance 


Formation 


Hot-line 


Ingenierie  reseaux 


Administration  des  reseaux 


Ingenierie  logiciels 


Integration  dans  le  systeme 
d'information 


Autres  services  :  securite, 
conseil,  financement,  reprise 
 du  personnel,  ...  


id 
-> 

7) 


Une  interface  unique 


Source  INPUT 


Cependant,  si  la  micro  s'inspire  des  contrats  de  FM,  cela  ne  signifie 
pas  que  toute  externalisation  de  services  micros  puisse  etre 
qualiJ&ee  de  «  FM  ou  d'infogerance  micro  ».  L'etude  demontre  en 
effet  que  les  offreurs,  meme  si  certains  disposent  de  ressources  et 
de  competences  etendues,  n'ont  a  ce  jour  que  peu  de  references  en 
solutions  allant  jusqu'au  transfert  d'equipes  et  a  I'externalisation 
de  la  propriete  des  machines. 
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INPUT  a  done  retenu  comme  cadre  d' analyse,  pour  etudier  et 
evaluer  le  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux 
externalises,  les  prestations  definies  dans  le  Tableau  1-3. 


Tableau  1-3 

Definition  de  I'externalisation  des  services  micros  et  reseaux  locaux 


•  Services  completement  ou  partiellement  externalises  (combinaison  de  services, 

a  partirde  trois,  complementaires  et  coordonnes  entre  eux,  pouvant  aller  jusqu'au 
financement  des  machines) 

•  Services  negocies  aupres  d'une  interface  unique  (pouvant  inclure  un  ou  plusieurs  prestataires) 
qui  s'engage  sur  des  resultats  et  qui  est  responsable  de  la  mise  en  oeuvre  de  la  gestion  et 

de  I'exploitation  (maitre  d'oeuvre) 

•  Services  reposant  sur  un  contrat  forfaitaire,  avec  partenariat,  s'apparentant 
a  celui  rencontre  dans  les  relations  de  FM  grands  et  moyens  systemes 


Source  :  INPUT 


Autres  etudes  INPUT 


hnpact  of  Downsizing  on  Customer  Service  Organisations  - 
Europe  -  Mai  1992 

Outsourcing  Desktop  Services  -  Europe  ■  Mai  1992 

Impact  of  Downsizing  on  Systems  Integration  -  Europe  - 
Septembre  1992 

Outsourcing  Desktop  Services  -  USA  -  Decembre  1992 

Les  Services  autour  des  Pares  Micros  -  France  -  Decembre  1992 

Interaction  Downsizing / Outsourcing  -  USA  -  Janvier  1993 

Client / Server  Impact  on  Major  Project  Contracting  - 
Europe  -  Novembre  1993 

Client / Server  Impact  on  Services  -  Europe  ■  Fevrier  1994 
Network  Outsourcing  -  Europe  -  Mars  1994 
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The  Client/ Server  Explosion,  How  Users  Choose  Platforms  - 
USA  -  Avril  1994 

Desktop  Services  -  User  Perspectives  -  USA  -  Juin  1994 

Desktop  Services  Outsourcing  -  Europe  -  Juin  1994 

Les  Services  Micros  :  Experiences  et  Strategies  des  Entreprises 
Frangaises  -  France  -  Septeinbre  1994 

Desktop  Network  Support  Opportunities  -  Europe  -  Octobre  1994 

Les  Services  Micros  :  Realites  de  I'offre  et  Strategies  Gagnantes  - 
France  -  Novenibre  1994 

Les  Services  Micros  :  Previsions  et  Perspectives  de  Marche  - 
France  -  Decembre  1994 

Client/ Server  Training  -  Europe  -  Janvier  1995 
Supporting  Client/ Server  Systems  -  Europe  -  Fevrier  1995 
Desktop  Services  Studie  -  Allemagne  -  Mai  1995 
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L'explosion  des  systemes  ouverts  et  des  micros,  la  migration  vers 
le  client-serveur,  et  la  generalisation  conjointe  de  la  mise  en 
reseau  engendrent  de  nouveaux  besoins,  particulierement  en 
services  de  support,  dont  les  offreurs,  mais  aussi  les  utilisateurs, 
cherchent  a  mieux  comprendre  les  contours. 

L'objectif  de  cette  etude,  publiee  dans  le  cadre  du  programme  de 
recherche  INPUT  sur  «  Les  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux  en 
France  »,  est  de  repondre  aux  principales  interrogations 
suivantes  : 

•  comment,  dans  ce  contexte,  evoluent  les  budgets  et  les  couts 
dedies  a  la  micro-informatique  ?  Quelles  sont  les  methodes 
utilisees  par  les  entreprises  pour  mieux  les  controler  ? 

•  comment  les  entreprises  assurent-elles  les  fonctions  de  services 
que  sont  la  maintenance,  I'installation,  le  deploiement, 
I'administration,  le  help-desk  ou  I'ingenierie  ? 

•  quelles  prestations  sont  incluses  dans  les  grandes  fonctions 
telles  que  Tadministration  de  pare  ou  I'assistance  utilisateurs  ? 

•  quelles  sont  les  caracteristiques  des  contrats  d'externalisation 
signes  par  les  entreprises  «  Adeptes  »  ?  Quelles  sont  celles 
envisagees  par  les  entreprises  «  A  I'Etude  »  ? 

•  quelle  est  la  satisfaction  des  «  Adeptes  »  vis-a-vis  de  leur  contrat 
suivant  les  differents  criteres  de  performance  retenus  ?  Et  quels 
sont  les  souhaits  des  «  A  I'Etude  »  ? 

•  quelle  est  la  notoriete  generale  des  offreurs  aupres  des  societes 
en  ce  qui  concerne  leur  aptitude  a  fournir  des  prestations  de 
services  autour  des  micros  et  des  reseaux  locaux  ? 
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Des  budgets  et  des  couts  dedies  au  fonctionnement  a  la  hausse 
au  cours  des  cinq  prochaines  annees 


Figure  11-1 


1.    Montee  en  puissance  des  budgets  de  fonctionnement 

Le  deploiement  massif  des  micros,  qui  jusqu 'ici  etait  peu  ou  mal 
maitrise,  fait  place  a  una  periode  d'organisation  et  de  federation 
de  la  micro-informatique  en  entreprise.  L'un  des  objectifs 
primordiaux  consiste  a  creer  une  organisation  communiquante  ou 
la  circulation  et  I'acces  rapide  a  I'information  representent  les 
facteurs  cles  de  succes  de  la  croissance  economique. 


Evolution  de  la  structure  des  budgets  micros 
et  reseaux  locaux,  1995-2000 


100%  -] 
90%  - 
80% 
70% 
60% 
50%  - 
40%  - 
30% 
20%  -I 
10% 
0% 


Investissement 


Fonctionnement 
Interne 


Fonctionnement 
Externe 


1995 


2000 


Base  :  65  entrepn'ses 


Source  INPUT 


L'homogeneisation  et  la  rationalisation  des  architectures  a  base 
de  micros  et  de  reseaux,  principalement  dues  a  I'avenement  du 
cHent-serveur,  sont  considerees  avec  attention  puisqu'elles 
constituent  desormais  la  base  de  cet  enjeu. 
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Cependant,  leur  large  deploiement,  souvent  complexe  et 
necessitant  de  multiples  competences,  engendre 
incontestablement  de  nouveaux  besoins  principalement  dedies  a 
des  fonctions  de  support  (conseil,  assistance,  audit,  etc.).  lis  se 
traduisent  parfois  par  un  recours  de  plus  en  plus  pousse  a  des 
solutions  d'accompagnement  externes  venant  combler  des 
competences  internes  insuffisantes  dans  ce  domaine. 

Ce  facteur,  cumule  a  la  baisse  constante  des  prix  des  materiels  et 
des  logiciels,  a  pour  consequence  directe  I'augmentation  des 
budgets  lies  au  fonctionnement,  qu'ils  soient  internes  ou  externes. 

INPUT  estime  que  la  part  des  investissements  dans  le  budget 
dedie  aux  micros  et  reseaux  locaux  diminuera  de  8  points  sur  la 
periode  1995-2000  au  profit,  essentiellement,  des  frais  de 
fonctionnement  confies  au  support  externe.  Ceux-ci  devraient 
representer  plus  du  tiers  du  budget  total  micros  et  reseaux  locaux 
d'ici  I'an  2000  (cf.  Figure  II- 1). 

2.    Des  couts  de  fonctionnement  preponderants 

De  meme,  une  analyse  detaillee  de  la  repartition  du  cout  d'un 
micro  connecte  par  principaux  postes,  telle  qu'elle  est  pergue  par 
les  entreprises,  estime  la  part  du  fonctionnement  a  55%/60% 
contre  45%/40%  pour  I'investissement  (cf.  Figure  II-2). 

Cependant,  nombreuses  sont  encore  les  societes  ne  connaissant 
reellement  que  les  couts  lies  a  I'acquisition  du  materiel  et 
n  integrant  pas  dans  leur  calcul  interne  toutes  les  taches 
inherentes  au  fonctionnement. 

Le  fonctionnement  d'un  micro  comprend  les  taches  liees  a 
I'exploitation,  telles  que  la  maintenance  et  le  deploiement,  la  for- 
mation, I'assistance  et  le  support  delivres  aupres  des  utilisateurs. 
Le  cadre  de  I'analyse  n'inclut  pas  les  couts  dus  a  la  perte  de 
productivite  de  I'utilisateur  final,  qui  peuvent  difficilement  etre 
identifies  spontanement  par  les  societes  et  qui  dependent 
fortement  du  degi'e  d'aisance  de  celui-ci  sur  son  poste  de  travail. 

Les  couts  dedies  a  I'assistance  et  au  support  sont  en  forte 
evolution  puisqu'ils  representent  pres  du  quart  de  I'ensemble  des 
couts.  Chez  certains  «  Adeptes  »  de  I'externtilisation,  la  part 
representee  par  I'investissement  peut  chuter  a  30%  et  etre  alors 
equivalente  a  celle  de  I'assistance  et  du  support. 
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Figure  11-2 

Ventilation  du  cout  moyen  d'un  micro  connecte,  1995 


Installation 

CoQt  moyen  annuel  estim6  ^  26  KF 

.  Materials  &  Logiciels  :  achat  du  micro  et  des  logiciels 

.  Maintenance  &  Installation  :  maintenance  des  micros  et  des  LANs,  installation  et  d^ploiement,  et  tout  autre  service 
d'environnement 

.  Formation  :  formation  et  Education  des  utiiisateurs  ^  I'utilisation  de  I'outil  bureautique 

.  Assistance  &  Support :  administration  du  pare  de  micros  et  des  LANs,  help-desk,  support  pouvant  comprendre  des  prestations 
d'ing^nierie,  du  conseil,  de  la  veille  technologique,  etc.,  integration  des  micros  et  des  LANs  au  sein  du  syst^me  d'information 

Base  :  23  ent reprises  Source  :  INPUT 


B  

Administration  de  pare,  hot-line,  securite  :  des  fonctions  dont  les 
entreprises  souhaitent  garder  le  pilotage  des  operations 


1.    L'administration  de  pare  couvre  une  large  palette 
de  fonctions 

Aujourd'hui,  les  contours  donnes  a  radministration  de  pare  sont 
souvent  mal  ou  insuffisamment  definis.  lis  peuvent  aller  du 
simple  inventaire  de  pare  a  une  prise  en  eompte  complete  de  sa 
gestion,  y  compris  la  partie  liee  au  financement  de  celui-ci. 

Dans  le  cadre  de  I'etude,  INPUT  a  demande  aux  entreprises 
interrogees  de  donner  leur  propre  definition  de  l'administration 
de  pare.  Le  Tableau  II- 1  suivant  resume  les  differents  sei-vices 
que  ces  dernieres  souhaitent  y  voir  inelus.  Cinq  gTands  postes  ont 
ete  identifies  autour  de  la  gestion  ;  la  gestion  physique,  la  gestion 
technique,  la  gestion  comptable  et  financiere,  la  gestion  des 
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achats  et  la  gestion  des  evolutions  (incluant  la  veille 
technologique). 

Bien  entendu,  un  tel  spectre,  assez  large,  n'est  pas  unanimement 
reconnu  par  Tensemble  des  entreprises  interviewees.  Certaines 
considerent  uniquement  la  gestion  physique  et  technique. 
D'autres  vont  plus  loin  en  incorporant  la  gestion  comptable  et 
financiere. 


Tableau  11-1 

Spectre  couvert  par  radministration  de  pare 
selon  les  entreprises,  1995 


Domaine 

Gestion  Physique 

Couverture 

Suivi  du  nnateriel  et  des  logiciels,  localisation,  inventaire  detaille, 
gestion  des  licences,  gestion  des  configurations 

Gestion  Technique 

Installation,  deploiement,  (tele)maintenance,  gestion  des  incidents  et 
des  interventions  (suivi  des  pannes),  teleassistance  (hot-line), 
telemonitoring,  (tele)distribution  des  logiciels 

Gestion  Comptable  et  Financier 

e      Suivi  budgetaire,  gestion  des  prets,  des  immobilisations,  de  la  taxe 
professionnelle  et  des  garanties,  ventilation  par  structure  comptable 
et  par  structure  operationnelle,  analyse  des  couts,  refacturation 

Gestion  des  Achats 
et  de  la  Logistique 

Suivi  des  commandos  et  anticipation,  gestion  des  stocks  et  des 
approvisionnements,  relations  avec  les  fournisseurs 

Gestion  des  Evolutions 

Planification  du  renouvellement  (suivi  de  I'age  du  pare),  gestion  de 
I'obsolescence,  expression  des  besoins,  veille  technologique 

Autres 

Gestion  des  ressources  humaines  dans  le  cadre  du  help-desk,  suivi 
et  analyse  statistique,  controle  de  la  qualite  du  service  rendu, 
optimisation  du  pare,  coherence,  etc. 

Source  INPUT 


Suivant  la  definition  retenue,  les  gains  escomptes  d'une  solution 
optimisee  d'administration  de  pare  sont  de  six  ordres  principaux  : 

•  connaissance  du  pare  et  fiabihte  des  informations  le  eoneernant, 

•  eentrahsation  des  informations, 

•  meilleure  reaetivite  dans  le  eadre  de  suivi  des  pannes,  des 
interventions  et  des  reponses  donnees  aux  utiUsateurs, 

•  amelioration  de  la  qualite  et  satisfaction  des  utilisateurs, 
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•  rationalisation  de  I'acquisition  du  materiel,  perennite  des 
investissements  et  possibilite  d'une  gestion  prospective, 

•  acces  a  distance  au  pare  et  capacite  de  telecharger, 
teledistribuer,  teleadministrer. 


2.    Garder  la  maitrise  de  cette  fonction  avant  tout 

Pour  plus  des  2/3  des  entreprises  interrogees,  il  est  important  de 
garder  la  fonction  d'administration  de  pare  en  interne.  Elles 
souhaitent  surtout  conserver  la  maitrise  technique  et  financiere 
ou  le  pilotage  des  operations,  mais  sont  pretes  a  deleguer 
I'execution  ou  la  realisation  a  un  prestataire  externe. 


Figure  11-3 


Importance  de  la  maitrise  en  Interne 
de  la  fonction  d'administration  de  pare,  1995 


100%  -1 
90% 
80% 
70% 
60% 
50% 
40%  - 
30%  - 
20% 
10% 


0% 


□  Peu  Important 

□  Ires  Important 


Adepte 


Etude  Recours  R^fractaire 


Base  .  62  entreprises 


Source  INPUT 


Bien  souvent,  elles  demandent  a  etre  accompagnees  dans  la  mise 
en  place  de  solutions  applicatives  d'administration  et  dans  le  suivi 
des  operations  dans  le  temps.  Ceci  se  traduit  dans  les  faits  par 
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rutilisation  d  un  progiciel  de  gestion  combine  a  des  prestations 
externes  afin  d'en  optimiser  le  fonctionnement. 

La  Figure  II-3  ventile  par  grandes  families  d'u tills ateurs 
1  importance  reelle  accordee  a  I'administration  de  pare.  Les 
«  Adeptes  »  sont  les  seuls  en  majorite  a  envisager  de  se 
desengager,  de  bout  en  bout,  de  cette  fonction.  Peut-etre,  leur 
experience  les  rend  plus  sereins  et  prouve  qu'ils  ont  atteint  un 
niveau  de  controle  de  leur  pare  tel  qu'ils  peuvent  se  permettre  de 
confier  cette  fonction  a  I'exterieur. 

3.    L'assistance  utilisateurs  :  un  premier  niveau  bien 
souvent  fait  en  interne 

Nombreuses  sont  les  entreprises  (82%)  a  disposer  d'un  point 
d'accueil  unique  gerant  et  federant  les  incidents  formules  par  les 
utilisateurs  :  prise  d'appels,  saisie  des  demandes  et  affectation  des 
taches  a  realiser  aux  intervenants.  II  faut  preciser  que  ce  point 
d'accueil  pent  etre  mis  en  place  par  le  prestataire  et  le  support 
assure  par  des  equip es  internes. 

Ce  premier  type  de  support  etendu,  essentiellement  dedie  a  des 
problemes  de  materiel  et/ou  de  logiciels  peu  complexes, 
correspond  a  ce  que  Ton  peut  definir  comme  une  hot-line  de  ler 
niveau. 


Tableau  11-2 

Niveaux  d'assistance  interne  fournis  par  les  entreprises,  1995 


Recours 

R^fractaire 

Total 

Font  en  interne 

Adepte 

Al'Etude 

Hot-line  1er  niveau 

68% 

87% 

100% 

88% 

82% 

Hot-line  2eme  niveau 

11% 

33% 

1 00% 

82% 

52% 

Hot-line  3eme  niveau 

6% 

20% 

63% 

41% 

29% 

Source  INPUT 


Une  hot-line  de  2eme  niveau  implique  Taction  d'un  support  plus 
specifique  qui  n'existe  pas  necessairement  dans  I'entreprise, 
puisque  48%  d'entre  elles  font  appel  a  des  solutions  externes  pour 
y  repondre. 

Le  3eme  niveau  necessite,  generalement,  I'intervention  d'un 
specialiste,  souvent  prestataire  du  marche  (editeurs  ou  hot- 
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lineurs  independants  par  exemple),  qui  a  les  capacites  pour 
resoudre  completement  le  probleme  expose. 

4.    Des  entreprises  sensibles  a  la  securite  de  leur  systeme 
d'information 

La  securite  informatique  est  un  sujet  de  plus  en  plus  aborde  dans 
les  entreprises  et,  avec  I'essor  des  architectures  distribuees,  des 
reseaux  (WANs  et  LANs),  et  par  I'ouverture  vers  les  autoroutes  de 
I'information,  la  question  devient  souvent  critique.  Nombreuses 
sont  les  societes  qui  s 'interrogent  sur  le  fait  que  I'acces  aux 
informations  strategiques,  qui  constituent  leur  richesse,  soit 
rendu  encore  plus  facile  avec  la  generalisation  de  la  mise  en 
reseau  (et  la  connexion  aux  reseaux  tels  qu'Internet). 


Figure  11-4 


Degre  d'ouverture  des  entreprises  a  recourir  a  un  prestataire  externe 
pour  la  securisation  de  leurs  pares  de  micros  et  reseaux  locaux,  1995 
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Base  :  58  entreprises  Source  INPUT 
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Devenus  la  terminaison  nerveuse  du  systeme  d  information  et 
ainsi  de  I'activite  economique  de  nombreuses  entreprises,  les 
micros  et  les  reseaux  doivent  done  etre  proteges  en  consequence. 

En  1995,  seulement  40%  des  societes  interrogees  sont  pretes  a 
faire  appel  a  un  prestataire  externe  pour  les  aider  dans  la  mise  en 
place  de  solutions  de  securisation  intra-  et  inter-entreprises. 

Ce  faible  taux  s'explique  par  la  proportion  d'entreprises  ayant 
deja  une  ou  des  solution(s)  technique(s)  en  interne.  Ces  societes 
ont  pris  conscience  de  I'enjeu  strategique  lie  a  la  perte 
d'information  due  a  la  negligence,  la  malveillance  (fraudes, 
sabotages,  vols),  la  destruction,  les  erreurs  de  manipulation  ou  de 
conception  de  programmes,  aux  virus,  etc.  Mais,  il  peut  aussi 
demontrer  qu'un  bon  nombre  d'entre  elles  n'ont  pas  encore 
reellement  de  protection  specifique  suffisamment  performante. 

Les  refractaires,  qui  correspondent  a  des  entreprises  ayant  une 
informatique  de  production  (banques  par  exemple),  ressentent 
moins  le  probleme  de  securite  deja  pris  en  compte  dans 
I'architecture  de  leur  systeme  d'information. 

En  ce  qui  concerne  les  entreprises  desireuses  de  s'epauler  d'un 
prestataire  pour  la  securisation  de  leurs  micros,  LANs  et 
serveurs,  leurs  attentes  s'articulent  principalement  autour  de 
prestations  de  conseil,  d'assistance,  de  mise  en  place  d'outils  de 
controle,  d'audit  et  de  recommandations  d'evolution  ou  de 
surveillance  externe.  Les  interventions  demandees  sont  souvent 
ponctuelles  et  effectives  a  I'initialisation  d'un  projet  de 
securisation. 


Maintenance  des  micros,  installation  /  deploiement  et  help-desk  : 
noyau  dur  des  contrats  d'externalisation 

1.    Les  formes  de  contrats  privilegiees 

Les  «  Adeptes  »  font  tres  fortement  appel  a  un  ou  plusieurs 
prestataire(s)  externe(s)  pour  la  maintenance  des  micros, 
I'installation  et  le  deploiement,  la  formation  et  le  help-desk.  lis 
sont  plus  ouverts,  que  les  autres  categories  d'entreprises,  a 
externaliser  leurs  fonctions  achats  et  I'integration  de  leurs  micros 
et  reseaux  locaux  au  sein  du  systeme  d'information. 
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Figure  11-5 


Pratiques  des  entreprises  «  Adeptes  » 
en  matiere  de  services  micros  et  reseaux  locaux,  1995 
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Base  :  24  entreprises 


Source  :  INPUT 


Une  analyse  des  contrats  d'externalisation  de  services  micros  et 
reseaux  locaux  montre  que  trois  fonctions  sont,  dans  plus  de  70% 
des  cas,  combinees  entre  elles  et  delegnees  a  un  meme  prestataire. 
Elles  representent  un  noyau  dur  compose  de  : 

•  la  maintenance  des  micros, 

•  I'installation  et  le  deploiement, 

•  et  le  help-desk. 

En  ce  qui  concerne  les  entreprises  «  A  I'Etude  »,  leurs  intentions 
reposent  sur  ce  meme  noyau  dur  complete  d'une  fonction 
supplementaire  :  la  maintenance  des  LANs. 

Les  prestations  secondaires  regroupent  essentiellement  : 
I'administration  du  pare  de  micros,  la  formation,  I'administration 
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des  LANs  et  leur  ingenierie,  prestations  d'ailleurs  souvent 
associees  dans  les  contrats. 

La  moyenne  des  prestations  par  contrat  est  neanmoins  superieure 
a  ce  noyau  dur  puisqu'elle  s'eleve  respectivement  au  nombre  de  5 
et  de  4  pour  les  «  Adeptes  »  et  les  «  A  I'Etude  ». 

2.    Une  majorite  de  contrats  d'externalisation 
de  taille  moyenne 

INPUT  estime  le  montant  facture  en  moyenne  par  micro,  pour  un 
ensemble  de  5  prestations  assurees  sur  un  pare  d'environ  1  500 
micros,  a  4  200  F  par  an,  soit  350  F  par  mois  (hors  acquisition  du 
materiel).  Ce  montant  correspond  a  la  pente  de  la  droite 
visualisee  a  la  Figure  II-6. 


=igure  11-6 


Taille  moyenne  des  contrats  d'externalisation 
suivant  le  nombre  de  micros,  1995 
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La  taille  d'un  contrat  d'externalisation  depend  de  plusieurs 
facteurs  : 

•  le  nombre  de  prestations  couvertes, 

•  le  nombre  de  micros  et/ou  de  LANs  concernes, 

•  le  nombre  de  personnes  dele^ees  aupres  du  client, 

•  la  complexite  de  la  mise  en  place  de  la  solution  (homogeneite  du 
pare,  taux  de  connexion  aux  reseaux  locaux,  concentration  sur 
un  seul  site  ou  dispersion  sur  plusieurs  sites,  etc.), 

•  la  volonte  interne  de  mener  a  bien  le  projet. 
P  

Des  entreprises  globalement  satisfaites  de  leur  contrat  d'externalisation 

1.    Satisfaction  des  entreprises  «  Adeptes  » 

Apres  avoir  choisi  leur  prestataire  et  fait  I'experience  de  leurs 
services,  il  a  ete  demande  aux  entreprises  de  noter  leur 
satisfaction  generale  vis-a-vis  de  leur  contrat  d'externalisation. 

Le  Tableau  II-3  donne  la  moyenne  generale  exprimee  qui  est  de 
3,7  sur  5.  Plus  de  69%  des  entreprises  semblent  tres  satisfaites  de 
leur  contrat  puisqu'elles  ont  accorde  une  note  de  4  et  plus.  x4ucune 
note  inferieure  stricte  a  3  n'a  ete  relevee.  Dans  I'ensemble,  les 
entreprises  «  Adeptes  »  sont  satisfaites  des  reponses  qui  leur  sont 
apportees  grace  a  I'externalisation. 


Tableau  11-3 

Satisfaction  generale  des  entreprises  «  Adeptes  » 
a  regard  de  leur  contrat  d'externalisation,  1995 


Pourcentage  de  notes 

Pourcentage  de  notes 

Moyenne 

inferieures  strictes  a  4 

superieures  ou  egales  a  4 

generale 

31% 

69% 

3.7 

Base  :  13  entreprises  -  1  :  Faible;  5  :  Elevee  Source  :  INPUT 


Lorsque  les  raisons  qui  ont  conduit  I'entreprise  a  externaliser 
(selon  I'ordre  de  priorite  indique  par  la  societe)  sont  mises  en 
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correspondance  avec  la  satisfaction  obtenue  pour  chacune  d'elles, 
deux  grands  ^oupes  se  dessinent : 

•  les  raisons  primordiales  ayant  une  satisfaction  optimale 
regroupent  les  competences  techniques  apportees  par  le 
prestataire  (note  de  4,3  /  priorite  de  1,8  sur  5),  la  continuite  du 
service,  et  le  desengagement  de  cette  activite  au  profit  d'un 
recentrage  sur  son  metier  d'origine, 

•  les  raisons  plus  secondaires  mais  neanmoins  capitales  sont 
I'optimisation  et  la  maitrise  des  couts,  la  qualite  du  service 
rendu,  la  proximite  de  I'offreur  grace  a  sa  bonne  couverture 
geographique  ainsi  que  sa  disponibilite  et  sa  reactivite  a 
repondre  aux  demandes  des  utilisateurs  finals. 

2.    Notoriete  des  principaux  prestataires 

Afin  de  mieux  connaitre  les  appreciations  portees  par  les 
entreprises  sur  les  principaux  prestataires  disposant  d'une  offre, 
plus  ou  moins  etendue,  sur  le  marche,  ces  dernieres  ont  ete 
interrogees  sur  les  acteurs  qui  leur  semblent  les  plus  a  meme  de 
repondre  a  leurs  attentes  dans  ce  domaine. 

Plusieurs  facteurs  peuvent  jouer  sur  la  notation  avancee  par  les 
entreprises  :  la  notoriete  acquise  par  les  constructeurs  sur  le 
marche  des  equipements,  le  savoir-faire  en  infogerance  des  SSII 
et  la  reactivite  commerciale  des  distributeurs  sur  le  marche  ont 
incontestablement  une  incidence. 

Dans  les  10  meilleures  citations,  on  retrouve  3  SSII,  3 
constructeurs,  2  TPM  et  2  distributeurs.  Par  ordre  decroissant,  les 
societes  suivantes  sont  citees  :  Hewlett-Packard,  ECS,  IBM, 
Thomainfor,  Cap  Gemini  Sogeti,  ICL  Sorbus,  Agena,  EDS,  Thales 
(Groupe  SHgos)  et  Digital  Equipment. 

GSI  et  Telesystemes  se  situent  en  onzieme  position.  Viennent 
ensuite  Bull,  Axone,  Olivetti,  Axime,  Alcatel  TITN  Answare, 
Wang  et  Unisys. 

Les  autres  societes  mentionnees,  mais  dans  une  plus  faible 
proportion,  sont  :  AT&T  (Dataid,  devenu  depuis  Istel,  et  GIS), 
Cegelec,  CGA,  Polydata  (Groupe  Philips),  SG2  (disposant 
desormais  d'une  offre  commune,  OSIS,  avec  ECS),  Steria,  TELCI, 
Tasq,  etc. 
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Les  ecarts  entre  chaque  prestataire  sont  neanmoins  faibles.  Par 
exemple,  la  difference  entre  Hewlett-Packard,  en  tete  des 
citations  avec  une  notation  generale  de  3,5  sur  5,  et  Telesystemes 
ou  GSI  n'est  seulement  que  de  0,7  point. 
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Structure  organisationnelle 
et  budgetaire  des  entreprises 


Le  developpement  de  la  micro -inform ati que  a  considerablement 
modifie,  et  modifie  encore,  la  structure  organisationnelle  des 
entreprises.  Avec  I'avenement  du  client-serveur,  de  nouveaux 
changements  sont  encore  a  prevoir. 

De  plus  en  plus,  I'entreprise  s'envisage  comme  une  societe 
communiquante.  Tous  les  moyens  et  ressources  permettant  la 
pleine  realisation  de  ce  qui  constitue  aujourd'hui  un  reel  enjeu,  la 
circulation  et  I'acces  rapide  a  I'information,  sont  consideres  avec 
attention.  La  micro -inform  ati  que,  les  reseaux  et  les  architectures 
a  base  de  serveurs  font  partie  des  facteurs  cles  de  succes  de  ce 
challenge. 


Des  organisations  en  profonde  mutation 

1.    De  nombreux  projets  autour  de  la  micro 
et  des  reseaux  locaux 

Alors  que  I'explosion  de  la  micro-informatique  en  entreprise  a 
marque  les  annees  80,  les  annees  90  representent,  de  toute 
evidence,  une  periode  d'organisation  et  de  federation  de  cette 
meme  micro-informatique.  En  effet,  le  deploiement  massif  des 
micro-ordinateurs  qui,  jusqu'ici,  etait  peu  ou  mal  maitrise, 
s'organise  petit  a  petit,  et  tente  d'etre  mieux  contrdle  grace 
notamment  a  Imitialisation  de  projets  dedies. 
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En  1995,  environ  3/4  des  entreprises  ont  eu  ou  ont  un  projet 
specifique  a  base  de  micros  et/ou  de  reseaux  locaux.  Le 
Tableau  III-l  presente  les  contours  de  ces  principaux  projets. 


Tableau  III-1 

Principaux  projets  a  base  de  micros  et  de  reseaux  locaux 
rencontres  dans  les  entreprises,  1995 


Type  de  Projet 

Objectif(s) 

Deploiement  du  sy 

steme  d'information  de  I'entreprise 

Generalisation  de  la  nnise         Relier  les  mic 
en  reseau                            sites  distants 

:ros  et  les  serveurs  aux  gros  systemes,  interconnexion  des 
entre  eux  en  mode  client-serveur 

Messagerie  Electronique  Communicat 
GED,  «  groupware  »               documents,  e 

connaissancc 

on  interne  et  externe  :  courrier  electronique,  echange  de 
}tc.  Optimisation  de  la  circulation  de  I'information  et  des 
5S  tout  en  rentabilisant  les  architectures  reseaux 

Gestion  de  I'entreprise 

Gestion  Commerciale  Infornnatisatic 

saisie  decent 

)n  de  la  force  de  vente  :  aide  a  la  vente  ou  a  la  decision, 
ralisee,  formation  a  distance,  etc. 

Gestion  Financiere                 Remontee  de 

}  consolidations  financieres,  reporting,  etc. 

Gestion  de  Production             Suivi  de  la  pr 

■eduction,  qualite,  execution,  etc. 

Autres 

Deploiement  des  objets           Mise  a  dispo; 
nomades                            astreinte,  et  1 

5ition  de  portables  pour  le  personnel  operationnel  ou  en 
es  commerciaux  en  deplacement 

Normalisation  Standardisat 

on  des  PCs,  imprimantes  et  logiciels  bureautiques 

Source  .  INPUT 


Deux  categories  principales  de  projets  existent,  celles  liees  : 

•  au  deploiement  du  systeme  d'information  de  I'entreprise,  qu'il 
soit  au  niveau  fonctionnel  -  decentralisation  basee  sur  le 
developpement  d' architectures  distribuees  associee  a  une  mise 
en  reseau  generalisee  -  qu'operationnel  -  strategie  de 
communication  interne  et  externe  utilisant  I'outil  micro- 
informatique  comme  support, 

•  a  une  meilleure  gestion,  au  sens  large,  de  I'entreprise.  Plus 
particulierement,  le  role  de  la  micro  est  de  plus  en  plus 
important  dans  la  recherche  d'une  optimisation  des  fonctions 
commerciales  et  financieres. 
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Certains  projets  sont  d'ailleurs  developpes  au  sein  meme  de  ces 
organisations  et,  il  est  de  moins  en  moins  rare,  de  trouver  une 
structure  informatique  directement  rattachee  a  la  Direction 
Administrative  et  Financiere,  par  exemple,  ou  de  voir  des  group es 
bureautiques  specifiques  se  creer  au  sein  des  Directions 
Commerciales. 

En  ce  qui  concerne  le  developpement  des  LANs,  le  nombre  de 
micros  connectes  entre  eux  connaitra  une  croissance  significative. 
La  Figure  III-l  montre  revolution  du  taux  de  connexion  moyen 
d'un  micro  a  un  reseau  local  sur  la  periode  1995-2000. 

En  1995,  dans  18%  des  entreprises  interrogees,  le  pare  de  micros 
est  connecte  a  100%.  26%  ont  un  taux  de  connexion  de  leur  pare 
superieur  a  95%  et  environ  23%  en  ont  un  inferieur  a  30%.  Les 
plus  faibles  taux  de  connexion  se  retrouvent  principalement  dans 
les  services  publics,  la  distribution,  les  industries  de  fabrication  et 
les  autres  services. 


=igure  III-1 


Evolution  du  taux  de  connexion  moyen 
d'un  micro  a  un  reseau  local,  1995-2000 
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2.   Vers  une  forte  croissance  des  pares 

Plus  de  50%  des  pares,  qu'ils  soient  de  micros,  de  serveurs  ou  de 
reseaux  locaux  progresseront  au  cours  des  cinq  prochaines 
annees.  L'adoption  de  I'architecture  client-serveur  ne  semble  pas 
etre  menee  au  meme  rythme  dans  les  entreprises  interrogees.  En 
effet,  si  85%  d'entre  elles  envisagent  une  croissance  de  leur  pare 
de  micros  d'ici  Tan  2000,  elles  ne  sont  plus  que  66%  a  prevoir  de 
faire  croitre  leur  pare  de  serveurs  et,  enfin,  57%  a  vouloir  etendre 
le  nombre  de  LANs  installes  (cf.  Figure  III-2). 

Par  ailleurs,  pour  certaines  entreprises,  le  redimensionnement 
des  systemes  d'information,  I'homogeneisation  et  la 
rationalisation  des  architectures  a  base  de  reseaux  se  traduisent 
par  une  baisse  momentanee  de  leurs  pares  (passage  a  des 
equipements  plus  performants  et  mieux  adaptes  aux  nouvelles 
configurations  choisies). 


Figure  III-2 

Evolution  des  pares  de  micros,  de  reseaux  locaux 
et  de  serveurs,  1995=2000 


□  stable  a  En  Progression  DNSP 
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Quant  aux  taux  de  progression  des  pares,  ils  seront  d'abord  plus 
forts  pour  les  serveurs  (+18%),  notamment  pour  UNIX  (+23%)  et 
NT,  puis  les  LANs  (+14%)  et  enfin  les  micros  (+8%).  Ce 
phenomene  traduit  la  montee  en  puissance  des  architectures 
reparties  a  base  de  serveurs  et  de  LANs. 


B 


Des  budgets  de  fonctionnement  a  la  hausse 


Malgre  I'augmentation  des  pares  et  consecutivement  a  la  baisse 
des  prix  des  materiels,  la  part  des  investissements  dans  le  budget 
dedie  aux  micros  et  reseaux  locaux  diminuera  de  8  points  sur  la 
periode  1995-2000  au  profit,  essentiellement,  des  frais  de 
fonctionnement  confies  au  support  externe.  Ceux-ei 
representeront  plus  du  tiers  du  budget  total  micros  et  reseaux 
locaux  en  I'an  2000. 


Figure  III-3 


Evolution  de  la  structure  des  budgets  micros 
et  reseaux  locaux,  1995-2000 
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Cette  variation  sera  encore  plus  importante  pour  les  entreprises 
«  A  I'Etude  »  qui  envisagent  de  faire  evoluer  la  part  de  leurs 
depenses  en  fonctionnement  de  11%,  en  1995,  a  39%  d'ici  I'an 
2000.  Par  ailleurs,  seuls  les  «  Adeptes  »  depensent  en 
investissement  une  part  inferieure  a  40%)  de  leur  budget  total  en 
1995.  Cette  part  devrait  encore  diminuer  pour  ne  representer  plus 
que  31%  d'ici  5  ans. 

1.   La  micro  et  les  reseaux  :  un  poids  de  plus  en  plus 
important  dans  le  budget  informatique  total 

II  est  clair  que  si  Ton  remet  les  budgets  micros  et  reseaux  locaux  - 
qui  sont  de  moins  en  moins  dissocies  I'un  de  I'autre  -  dans  une 
perspective  plus  generale,  c'est-a-dire  dans  le  cadre  des  budgets 
globaux  dedies  aux  technologies  de  I'information,  ceux-ci 
representent  une  part  non  negligeable  evaluee  a  30%  en  1995. 


Figure  III-4 


Part  des  budgets  micros  et  reseaux  locaux 
dans  le  budget  informatique  global,  1995 


Autres  Budgets  IT 
70% 


Budget  Micros  &  LANs 
30% 


Base  .  65  entreprises 


Source  INPUT 
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II  est  fort  probable  que  cette  part  prenne  une  place  encore  plus 
preponderante  dans  les  prochaines  annees,  notamment  avec  le 
passage  au  client-serveur.  De  nouveaux  besoins,  en  support  par 
exemple,  se  formaliseront. 

Ce  changement  se  traduira  incontestablement  par  un  gonflement 
des  budgets  et  un  recours  de  plus  en  plus  pousse  a  des  solutions 
d'accompagnement  externes  venant  combler  des  competences 
internes,  bien  souvent,  insuffisantes  en  la  matiere. 

2.   Vers  une  croissance  soutenue  au  cours 
des  cinq  prochaines  annees 

Aussi,  si  Ton  compare,  sur  la  periode  1995-2000,  revolution  des 
budgets  dedies  a  la  micro-informatique  et  au  deploiement  des 
reseaux  locaux  a  celle  des  budgets  informatiques  totaux,  les 
entreprises  interrogees  n'ont  indique  aucune  diminution  des 
premiers  alors  qu'elles  envisagent,  pour  pres  du  quart  d'entre 
elles,  une  baisse  des  seconds. 

En  outre,  la  croissance  prevue  est,  en  general,  plus  faible  pour  le 
budget  informatique  total  (de  1%  a  5%  en  moyenne)  alors  qu'elle 
s'eleve,  pour  59%  des  entreprises  interviewees,  a  plus  de  5%  en  ce 
qui  concerne  la  micro  et  les  LANs  (15%  prevoient  une 
augmentation  superieure  a  10%  !). 
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Figure  III-5 

Comparaison  de  revolution  des  budgets  micros 
et  reseaux  locaux  par  rapport  au  budget  informatique  total,  1995-2000 


□  En  Diminution 


□  Stable 


I  En  Progression 


Budget  Micros  &  LANs 


Budget  IT 


4- 


0%         10%        20%        30%        40%        50%        60%  70% 

Pourcentage  des  Reponses 


80% 


90% 


100% 


Base  :  65  entrephses 


Source  :  INPUT 
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Le  cout  de  la  micro  et  des  reseaux  locaux 

1.    La  mise  en  reseau  implique  des  couts  plus  eleves 

En  1995,  le  cout  moyen  annuel  d'un  micro  connecte  (comprenant 

1 'investissement,  materiel  et  logiciels,  et  le  fonctionnement  du 

micro)  oscille  entre  22  KF  et  29  KF.  Le  cout  moyen  le  plus  bas  se 

retrouve  chez  les  «  Adeptes  ».  Les  entreprises  qui  sont 

«  Refractaires  »  a  I'externalisation  des  services  micros  et  LANs  et 

ceUes  de  la  categorie  «  Recours  Possible  »  affichent  celui  le  plus 

eleve. 

Une  majorite  de  societes  connaissent  mal  la  part  liee  au 
fonctionnement  et  eUes  ne  comptabilisent  souvent  que  la  valeur 
correspondant  a  1  investissement  du  micro  ou  n'integrent  pas 
toutes  les  taches  inherentes  au  fonctionnement. 
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Alors  que  bon  nombre  d'entreprises  congoivent  la  mise  en  reseau 
comme  une  solution  pouvant  simplifier  et  alleger  leurs  couts 
micro-informatiques,  une  analyse  detaillee  du  cout  moyen  d'un 
micro  connecte  comparativement  a  une  solution  isolee  demontre 
qu'au  contraire  la  mise  en  reseau  les  fait  varier  a  la  hausse. 


Tableau  III-2 

Comparatif  du  cout  moyen  annuel  d'un  micro  connecte 
et  d'un  micro  isole  par  principaie  categorie  d'entreprise,  1995 


Adepte 

A  rEtude 

Recours  & 

Refractaire 

Total  1 

Micro  connecte 

22 

28 

19 

26 

Micro  isole 

22 

23 

18 

23 

Amortissement  moyen  releve  :  de  3  a  4  ans  (maximum  rencontre  :  6  ans  1/3  !)  Source  INPUT 


n  existe  un  ecart  moyen  annuel  de  3  KF,  voire  de  plus  de  10  KF 
dans  certains  cas,  du  a  I'ignorance  de  la  complexity  qu'un  projet 
de  mise  en  reseau  engendre.  Cette  variation  est  souvent  effective 
a  Tinitialisation  du  projet,  pour  diminuer  progressivement  au 
cours  du  temps.  En  effet,  en  general,  un  passage  en  reseau  reduit 
le  cout  des  mises  a  jours  des  logiciels  et  diminue  le  nombre  de 
peripheriques  (imprimantes,  cartes  d'emulation,  etc.)- 

Ainsi,  les  entreprises  «  Adeptes  »  sont  les  seules  a  avoir  un  cout 
similaire,  que  leurs  micros  soient  connectes  ou  non.  II  est  vrai 
qu'une  majorite  d'entre  elles  sont  deja  connectees  a  100%  et,  qu'a 
juste  titre,  plus  aucune  differenciation  n'est  effectuee  entre  ces 
deux  couts. 

2.    Les  couts  de  fonctionnement  preponderants 

Une  analyse  detaillee  de  la  repartition  des  couts  par  principaux 
postes,  telle  qu'elle  est  pergue  par  les  entreprises,  estime  la  part 
du  fonctionnement  a  55%/60%  contre  45%/40%  pour 
I'investissement. 

Le  fonctionnement  d'un  micro  comprend  les  taches  liees  a 
I'exploitation,  telles  que  la  maintenance  et  le  deploiement,  la 
formation,  I'assistance  et  le  support  delivres  aupres  des 
utilisateurs  finals.  Le  cadre  de  I'analyse  n'inclut  pas  les  couts  dus 
a  la  perte  de  productivite  de  I'utilisateur  final  qui  peuvent 
difficilement  etre  identifies  spontanement  par  les  societes  et  qui 
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dependent  fortement  du  degre  d'aisance  de  celui-ci  sur  son  poste 
de  travail. 

Les  couts  dedies  a  I'assistance  et  au  support  sont  en  forte 
evolution  puisqu'ils  representent  pres  du  quart  de  I'ensemble  des 
couts.  Chez  certains  «  Adeptes  »,  la  part  representee  par 
1 'investissement  pent  chuter  a  30%  et  etre  alors  equivalente  a 
celle  de  I'assistance  et  du  support. 


Figure  III-6 


Ventilation  du  cout  moyen  d'un  micro  connecte,  1995 


Assistance  &  Support 
25% 


Formation 
11% 


Consommables 
5% 


Mat^riels  &  Logiciels 
40% 


Maintenance  & 
Installation 
19% 


.  Mat§riels  &  Logiciels  :  achat  du  micro  et  des  logiciels 

.  Maintenance  &  Installation  :  maintenance  des  micros  et  des  LANs,  installation  et  d^ploiement,  et  tout  autre  service  d'environnement 
.  Formation  :  formation  et  Education  des  utilisateurs  A  I'utilisation  de  routii  bureautique 

.  Assistance  &  Support :  administration  du  pare  de  micros  et  des  LANs,  help-desk,  support  pouvant  comprendre  des  prestations 
d'ing^nierie,  du  conseil,  de  la  veille  technologique,  etc.,  integration  des  micros  et  des  LANs  au  sein  du  systeme  d'information 


Base  :  23  entreprises 


Source  :  INPUT 
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Les  methodes  de  controle  des  couts 

1.  Les  principaux  moyens  utilises 

Les  entreprises  cherchent  de  plus  en  plus  a  avoir  une  meilleure 
visibilite  sur  les  couts  de  leur  micro -inform ati que,  ceci  afin  de 
mieux  les  controler,  et  de  les  maitriser.  Cependant,  peu  d'entre 
elles  disposent  de  methodes  rigoureuses  pour  parvenir  a  les 
identifier  de  bout  en  bout. 

La  methode  la  plus  classique,  la  plus  souvent  exploitee  et  peut- 
etre  la  plus  simple,  reste  la  division  proportionnelle,  c'est-a-dire  la 
fraction  des  depenses  ou  du  budget  par  le  nombre  de  micros.  La 
facture  brute  de  1 'investissement  qui,  malheureusement  est  loin 
d'etre  representative,  sert  aussi  de  base  a  leur  evaluation.  Ces 
differentes  methodes  ne  permettent  pas  d' avoir  une  couverture 
globale  des  couts.  II  existe  un  reel  besoin  dans  ce  domaine  et,  pour 
une  majorite  des  societes  interrogees,  I'apport  d'une  solution 
methodologique,  claire  et  coherente,  d' analyse  des  couts  est  une 
aide  precieuse.  Cette  maitrise  des  couts  peut  deboucher  sur  la 
mise  en  place  d'une  comptabilite  analytique  detaillee  permettant 
une  optimisation  des  solutions  retenues. 

2.  La  refacturation  a  I'utilisateur  final  :  une  methode 
non  encore  generalisee 

En  1995,  la  refacturation  interne  ne  concerne  que  42%  des 
entreprises  interrogees.  Elle  est  plus  fortement  utihsee  chez  les 
«  Adeptes  »  qui  disposent  d'un  contrat  etabU  sur  une  base 
forfaitaire,  done  plus  facilement  exploitable  pour  effectuer  un  tel 
reversement.  Cette  methode  ne  fait  pas  I'unanimite  des 
entreprises,  certaines  d'entre  elles  s'interrogent  meme  clairement 
sur  I'objet  d'une  telle  pratique. 


Tableau  III-3 

La  refacturation  a  i'utilisateur  final  dans  les  entreprises,  1995 


Adept© 

AI'Etude 

Recours  &  Refractaire 

Total  1 

Entreprises  refacturant  (%) 

48% 

40% 

36% 

42% 

Cout  moyen  de  la  refacturation  (KF) 

16 

16 

11 

15 

Source  :  INPUT 
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Le  Tableau  III-4  resume  les  principaux  modes  de  refacturation 
utilises  par  les  entrep rises  :  methodes  traditionnelles  d' analyse 
des  couts,  methodes  basees  sur  un  revenu  forfaitaire  qui 
demandent  un  suivi  plus  re^lier  et  rigoureux  de  revolution  du 
pare,  bareme  arbitraire  fixe  par  la  direction  informatique,  etc. 


Principaux  modes  de  refacturation  de  la  micro 
dans  les  entreprises  -  par  ordre  decroissant,  1995 


Division  proportionnelle  (division  du  cout  ou  du  budget  de  la  micro  par  le  nombre  de  micros) 

Cout  d'investissement  (cout  d'acquisition  du  materiel  et  des  logiciels) 
(amortissement  moyen  releve  allant  de  3  a  4  ans,  maximum  rencontre  6  ans  1/3  !) 

Comptabilite  analytique  pouvant  determiner  le  cout  d'exploitation  ou  de  fonctionnement  du  micro 

Forfaitaire  (cout  d'un  micro  a  I'annee) 

Bareme  arbitraire 

Source :  INPUT 


3.   Vers  une  utilisation  plus  poussee  d'indicateurs 
de  performance  ? 

Interrogees  sur  les  moyens  dont  elles  disposent  en  interne  pour 
mesurer  leurs  gains  de  performance  en  matiere  de  services 
rendus,  les  entreprises  «  Adeptes  »  et  «  A  I'Etude  »  sont  peu 
nombreuses  a  disposer  de  tels  indicateurs.  Bien  souvent,  les 
entreprises  souhaitent  mettre  en  place  des  tableaux  de  bord,  mais 
ne  savent  pas  quels  indicateurs  retenir. 

Le  Tableau  III-5  met  en  avant  quatre  grands  indicateurs 
mentionnes  par  ces  entreprises  : 

•  le  cout  annuel  d'un  micro  connecte, 

•  le  montant  de  refacturation  a  I'utilisateur  final, 

•  les  delais  de  remise  en  marche  d'un  micro, 

•  le  nombre  de  personnel  de  support. 
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Tableau  III-5 

Principaux  indicateurs  de  performance 
interessant  les  entreprises,  1995 


UlillC 

iMUiiiijrt; 

d'entreprlses 

Cout  annuel  d'un  micro  connecte  KF/an 

de  15  a  20 

6 

Montant  de  refacturation  a  I'utilisateur  final  F/mois 

de  700  a  1  500 

6 

Nombre  de  personnel  de  support  micros/personne 

environ  60 

5 

Ventilation  du  budget  par  service  % 

Nl 

3 

Ventilation  du  budget  par  centre  de  couts  % 

Nl 

1 

Delais  horaire  pour  une  hot-line                      heure(s)  /  appel(s) 

Nl 

2 

Delais  d'approvisionnement  heure(s) 

Nl 

1 

Delais  d'installation  jour(s) 

de  3  a  5 

2 

Delais  de  remise  en  marche  d'un  micro  heure(s) 

8 

4 

Delais  de  remise  en  marche  d'un  sen/eur  heure(s) 

4 

3 

Enquete  utilisateur  mois 

1  /  trimestre 

2 

Nl :  Non  Indique  Source  :  INPUT 


Les  autres  indicateurs  proposes  sent  :  le  nombre  d  informations 
elementaires  par  micro  (80  environ),  le  nombre  de  prestations 
conformes,  les  statistiques  de  fonctionnement  sur  les  taux 
d'occupation,  sur  les  pannes,  sur  la  satisfaction  des  utilisateurs,  le 
suivi  des  reclamations  des  utilisateurs,  le  delai  d'intervention,  etc. 

L'utilisation  de  tels  indicateurs  est  loin  d'etre  generalisee.  Les 
entreprises  reflechissent  actuellement  sur  leur  mise  en  place.  Par 
consequent,  ils  sont  de  plus  en  plus  recherches  et  demandes, 
notamment  dans  le  cadre  de  contrats  d'externalisation  ou 
I'engagement  du  prestataire  sur  des  resultats  se  formalise 
notamment  a  travers  leur  mise  en  place. 

Ce  sont  des  elements  necessaires  et  primordiaux  pour  les 
entreprises  qui  souhaitent  mieux  suivre,  maitriser  et  controler 
leur  pare,  tant  de  micros  que  de  reseaux  locaux. 
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Des  pratiques  qui  evoluent 
progressivement 


A  

Comment  les  fonctions  de  services  sont-elles  assurees  aujourd'hui  ? 

1.    Pratiques  actuelles  des  entreprises 

L'etude  des  taches  pour  lesquelles  il  est  le  plus  largement  fait 
appel  a  des  prestataires  externes  par  les  entreprises  montre  que  : 

•  pour  plus  de  60%  des  entreprises,  une  seule  tache  est  realisee 
entierement  en  externe  :  la  maintenance  des  micros. 
Aujourd'hui,  seulement  10%  environ  des  entreprises  menent  a 
bien  cette  fonction  en  interne, 

•  trois  autres  taches  sont,  a  plus  de  50%,  externalisees 
partiellement  ou  totalement  par  les  entreprises  :  la  formation, 
1  installation  et  le  deploiement  et  la  maintenance  de  LANs, 

•  toutes  les  prestations  d'ingenierie,  qu'elles  soient  autour  des 
logiciels  ou  des  reseaux  locaux,  necessitent  bien  souvent  un 
support  externe  qui  vient  accompa^er  I'entreprise  dans  le 
developpement  et  la  mise  en  place  de  solutions.  En  effet,  les 
competences  requises  n'existent  pas  toutes  en  interne,  surtout 
lorsqu'il  s'agit  de  developpements  tres  specifiques  (autour  des 
applicatifs  par  exemple).  Par  ailleurs,  dans  20%  des  entrephses, 
cette  fonction  n'existe  pas. 

Le  help-desk  est  en  partie  reahse  en  interne.  Plus  de  80%  des 
entreprises  disposent  d'un  support  premier  niveau.  La  delegation 
concerne,  plus  principalement,  le  second  et  le  troisieme  niveau 
(appel  a  un  specialiste). 
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Figure  IV-1 


Pratiques  generales  des  entreprises 
en  matiere  de  services  micros  et  reseaux  locaux,  1995 


I  Exteme 


Q  Inteme/Exteme 


□  Interne 


□  Ne  Fait  Pas 


Maintenance  Micros 
Maintenance  LANs 
Integration  Micros  &  LANs 
Installation/Depioiement 
Ingenierie  S,W 
Ing^nierie  LANs 
Formation 
Help  Desk 
Administration  LANs 
Administration  Micros 
Achat 


0% 


20% 


40%  60% 
Pourcentage  des  Reponses 


80% 


100% 


Base  :  64  entrepn'ses 


Source  .  INPUT 


Les  taches  dont  les  entreprises  souhaitent  garder  la  maitiise  (car 
considerees  comme  strategiques)  ou  du  moins  le  controle  de  leurs 
choix  sont  : 

•  les  achats, 

•  1  integration  des  micros  et  des  reseaux  locaux  au  sein  du  systeme 
d'information, 

•  I'administration,  tant  du  pare  de  micros  que  de  reseaux  locaux. 

Certaines  fonctions,  comme  la  formation  ou  le  help-desk,  voient 
intervenir  une  multipHcite  de  prestataires  (parfois  superieurs  a 
10  !)  ce  qui  ne  facilite  pas  leur  gestion  et  leur  coordination  en 
interne.  Neanmoins,  il  est  clair  que  les  entreprises  souhaitent 
mieux  federer  et  regi'ouper  ces  prestataires  (cf.  Tableau  IV-1)  et 
s'orientent  de  plus  en  plus  vers  une  interface  unique  capable  de 
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suivre  de  bout  en  bout  leur  problematique.  Dans  un  premier 
temps,  cette  interface  intervient  pour  un  nombre  limite  de 
prestations,  puis  s'ouvre  progi-essivement  a  de  nouvelles  fonctions 
de  services. 


Tableau  IV-1 

Volonte  des  entreprises  de  conserver  une  muitiplicite  de  prestataires 
pour  une  meme  fonction  de  service,  1995 


Adepte 

ATEtude 

Recours 

Refractaire 

Total 

En  %  d'entreprises 

28% 

53% 

50% 

47% 

42% 

Nombre  d'entreprises 

19 

15 

7 

12 

53 

Source  :  INPUT 


Pour  les  entreprises  ayant  deja  une  experience  FM,  plus  des  2/3 
d'entre  elles  dissocient  ou  dissocieront  a  terme  leurs  prestataires 
de  FM  grands  et  moyens  systemes  de  ceux  de  services  micros  et/ou 
reseaux  locaux,  ceci  afin  de  mieux  repartir  les  risques  entre 
plusieurs  fournisseurs  et  de  les  mettre  en  concurrence  lors  de 
1  initialisation  et/ou  du  renouvellement  de  leur  contrat. 


Tableau  IV-2 

Volonte  des  entreprises  de  dissocier  leurs  prestataires  de  FM,  1995 


Adepte 

A  I'Etude 

Autres 

Total 

Experience  FM  anterieure 

72% 

67% 

8% 

46% 

Dissociation  des  prestataires  entre  eux 

63% 

85% 

100% 

74% 

Nombre  d'entreprises 

25 

15 

25 

65 

Source  INPUT 


Suivant  le  de^e  de  maturite  de  I'entreprise,  un  plus  grand 
nombre  de  taches  est  delegne  a  un  prestataire  externe.  Ainsi,  pour 
les  «  Adeptes  »,  six  fonctions  sont  majoritairement  realisees  en 
externe.  Par  ordre  decroissant,  ce  sont  :  la  maintenance  des 
micros,  I'installation  et  le  deploiement,  la  formation,  la 
maintenance  des  LANs,  le  help-desk  et  1 'ingenierie  des  LANs. 

Pour  les  «  A  I'Etude  »,  quatre  de  ces  fonctions  sont  conservees 
mais  dans  une  moins  forte  proportion  :  la  maintenance  des 
micros,  la  formation,  I'installation  et  le  deploiement,  et  le  help- 
desk. 
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Tableau  IV-3 

Taches  les  plus  externalisees 
suivant  la  categorie  d'entreprises,  1995 


Adepte 

A  rEtud< 

Autres 

Maintenance  Micros 

100% 

87% 

31% 

Installation/Deploiement 

iooy< 

■ 

73% 

14% 

Formation 

■ 

87% 

22% 

Help-desk 

53% 

5% 

Maintenance  LANs 

47% 

11% 

Ingenierie  LANs 

54% 

47% 

5% 

Administration  Micros 

46% 

20% 

0% 

Ingenierie  SA/V 

42% 

20% 

13% 

Administration  LANs 

42% 

7% 

2% 

Integration  Micros  &  LANs 

33% 

7% 

5% 

Achat 

29% 

13% 

0% 

Nombre  d'entreprises 

24 

15 

25 

Base  :  64  entrepn'ses  Source  :  INPUT 


2.    Pratiques  des  «  Adeptes  »  et  des  «  A  I'Etude  » 

Une  analyse  comparative  des  pratiques  des  entrep rises 
«  Adeptes  »  et  «  A  I'Etude  »  met  en  evidence  que  : 

•  pour  tous  les  «  Adeptes  »,  deux  fonctions  font  toujours  appel  a  un 
ou  plusieurs  prestataire(s)  externe(s)  :  la  maintenance  des 
micros,  1 'installation  et  le  deploiement, 

•  les  «  Adeptes  »  sont  plus  ouverts  que  les  autres  categories 
d'entreprises  a  externaliser  leurs  fonctions  achats  et 
I'integration  de  leurs  micros  et  reseaux  locaux  au  sein  du 
systeme  d'information, 

•  chez  les  «  A  I'Etude  »,  deux  fonctions  ne  sont  jamais 
completement  effectuees  en  externe  :  les  achats  et  I'ingenierie 
logiciels.  II  y  a  toujours  une  volonte  de  les  supei-viser  en  interne, 
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pour  certaines  taches  telles  que  linstallation  et  le  deploiement, 
la  formation  et  le  help -desk,  il  semble  qu'il  y  ait  un  passage 
progressif  de  I'interne  a  I'externe  avec  une  phase  intermediaire, 
peut-etre  de  test,  d'exploitation  combinee  interne/externe. 

En  effet,  40%  a  50%  des  «  A  I'Etude  »  associent  I'interne  et 
I'externe  pour  ces  fonctions  pour  des  taux  de  realisation  externe 
oscillant  entre  10%  a  40%.  Cette  repartition  s'inverse  chez  les 
«  Adeptes  »  puisque  plus  de  40%  d'entre  eux  effectuent 
completement  ces  prestations  en  externe  tout  en  combinant  30% 
environ  en  interne/externe, 


Figure  IV-2 


Pratiques  des  entreprises  «  Adeptes  » 
en  matiere  de  services  micros  et  reseaux  locaux,  1995 
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Maintenance  LANs 
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Figure  IV-3 


Pratiques  des  entreprises  «  A  I'Etude  » 
en  matiere  de  services  micros  et  reseaux  locaux,  1995 
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B  

L'administration  de  pare  :  une  fonction  dont  les  entreprises  souhaitent 
garden  la  maitrise 

1.    L'inventaire  se  democratise 

Plus  de  90%  des  entreprises  pratiquent  un  inventaire  regnlier  de 
leur  pare  de  micros,  i.e.  plusieurs  fois  par  an.  Ces  inventaires  sont 
desormais  quasiment  tous  effectues  a  partir  d'outils  specifiques 
du  marche  qui  permettent  de  recenser,  de  connaitre  et  d'apprecier 
le  contenu  du  pare  (tout  en  automatisant  les  procedures),  et  par 
la-meme,  de  passer  avec  succes  le  premier  niveau  de  la  gestion 
bureautique.  Grace  a  eux,  I'entreprise  peut  poser  les  bases  de 
r administration  de  son  pare.  Elle  peut  mieux  gerer  ses  couts  et 
exercer  un  controle  regulier  et  rigoureux  des  renouvellements  et 
des  migi'ations. 


Tableau  IV-4 

L'inventaire  dans  les  entreprises,  1995 


Adepte 

A  I'Etude 

Recours 

Refractaire 

Total 

Inventaire  permanent  (%  d'entreprises) 

100% 

87% 

100% 

76% 

91% 

Nombre  d'entreprises 

25 

15 

8 

17 

65 

Source  :  INPUT 


2.    Quelle  definition  de  l'administration  retenir  ? 

Aujourd'hui,  les  contours  donnes  a  l'administration  de  pare  sont 
souvent  mal  ou  insuffisamment  definis.  lis  peuvent  aller  du 
simple  inventaire  de  pare  a  une  prise  en  compte  complete  de  sa 
gestion,  y  compris  la  partie  liee  au  financement  de  celui-ci. 

Dans  le  cadi'e  de  I'etude,  INPUT  a  demande  aux  entreprises 
interrogees  de  donner  leur  propre  definition  de  l'administration 
de  pare.  Le  Tableau  IV-4  suivant  resume  les  difi'erents  services 
que  ces  dernieres  souhaitent  y  voir  inclus.  Cinq  grands  postes  ont 
ete  identifies  autour  de  la  gestion  :  la  gestion  physique,  la  gestion 
technique,  la  gestion  comptable  et  financiere,  la  gestion  des 
achats  et  la  gestion  des  evolutions  (incluant  la  veille 
technologique).  Bien  entendu,  ce  spectre,  assez  large,  n'est  pas 
integralement  considere  par  I'ensemble  des  entreprises 
interviewees.  Certaines  considerent  uniquement  la  gestion 
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physique  et  technique.  D'autres  vont  plus  loin  en  incorporant  la 
gestion  comptable  et  financiere. 


Tableau  IV-5 

Spectre  couvert  par  I'administration  de  pare 
selon  ies  entreprises,  1995 


Domaine 

Couverture 

Gestion  Physique                         Suivi  di 

gestion 

J  materiel  et  des  logiciels,  localisation,  inventaire  detaille, 
des  licences,  gestion  des  configurations 

Gestion  Technique  Installat 

des  inte 
telemor 

ion,  deploiement,  (tele)maintenance,  gestion  des  incidents  et 
rventions  (suivi  des  pannes),  teleassistance  (hot-line), 
litoring,  (tele)distribution  des  logiciels 

Gestion  Comptable  et  Financiere      Suivi  bL 

profess 
et  par  s 

jdgetaire,  gestion  des  prets,  des  immobilisations,  de  la  taxe 
onnelle  et  des  garanties,  ventilation  par  structure  comptable 
tructure  operationnelle,  analyse  des  couts,  refacturation 

Gestion  des  Achats                      Suivi  de 
et  de  la  Logistique  approvi 

;s  commandes  et  anticipation,  gestion  des  stocks  et  des 
sionnements,  relations  avec  Ies  fournisseurs 

Gestion  des  Evolutions  Planific 

I'obsole 

ation  du  renouvellement  (suivi  de  I'age  du  pare),  gestion  de 
scence,  expression  des  besoins,  veille  technologique 

Autres  Gestion 

et  analy 
optimisj 

des  ressources  humaines  dans  le  cadre  du  help-desk,  suivi 
se  statistique,  controle  de  la  qualite  du  service  rendu, 
ation  du  pare,  coherence,  etc. 

Source  :  INPUT 


Suivant  la  definition  retenue,  les  gains  escomptes  d'une  solution 
optimisee  d' administration  de  pare  sont  de  six  ordres  principaux  : 

•  connaissance  du  pare  et  fiabilite  des  informations  le  concernant, 

•  centralisation  des  informations, 

•  meilleure  reactivite  dans  le  cadre  du  suivi  des  pannes,  des 
interventions  et  des  reponses  donnees  aux  utilisateurs, 

•  amelioration  de  la  qualite  et  satisfaction  des  utilisateurs, 

•  rationalisation  de  I'acquisition  du  materiel,  perennite 

des  investissements  et  possibilite  d'une  gestion  prospective, 

•  acces  a  distance  au  pare  et  capacite  de  telecharger, 
teledistribuer,  teleadministrer. 
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3.    Garder  la  maitrise  de  cette  fonction  avant  tout 

Pour  plus  des  2/3  des  entreprises  interrogees,  il  est  important  de 
garder  la  fonction  d'administration  de  pare  en  interne.  Elles 
souhaitent  surtout  conserver  la  maitrise  technique  et  financiere 
ou  le  pilotage  des  operations,  mais  sont  pretes  a  deleguer 
I'execution  ou  la  realisation  a  un  prestataire  externe. 

Bien  souvent,  elles  demandent  a  etre  accompagnees  dans  la  mise 
en  place  de  solutions  applicatives  d'administration  et  dans  le  suivi 
des  operations  dans  le  temps.  Ceci  se  traduit  dans  les  faits  par 
I'utilisation  d'un  progiciel  de  gestion  combine  a  des  prestations 
externes  afin  d'en  optimiser  le  fonctionnement. 

La  Figure  IV-4  ventile  par  grandes  families  d'utilisateurs 
1  importance  reelle  accordee  a  I'administration  de  pare.  54%  des 
«  Adeptes  »  semblent  se  desengager,  de  bout  en  bout,  de  cette 
fonction. 


Figure  IV-4 


Importance  du  controle  en  interne 
de  la  fonction  d'administration  de  pare,  1995 
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Source  :  INPUT 
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c  

Quelles  perspectives  pour  le  financement  des  pares  ? 


1.   Degre  d'ouverture  des  entreprises  au  financement 
des  pares 

En  1995,  59%  des  societes  interrogees  ont  lintention  de  recourir  a 
un  prestataire  externa  pour  le  financement  et  rexternalisation  de 
la  propriete  de  leur  pare  de  micros  (en  plus  des  prestations  de 
maintenance,  instaQation,  etc.,  deja  realisees  en  externe).  Comme 
le  demontre  la  Fignre  IV-5,  la  plus  forte  propension  se  retrouve 
chez  les  «  A  I'Etude  »  (64%)  et  les  «  Adeptes  »  (50%). 

L  intention  moyenne  de  recours  dans  le  temps  se  situe  entre  6 
mois  et  2  ans,  c'est  a  dire  avant  1997.  Deja,  certaines  d'entre  elles 
ont  passe  le  pas  et  sont  sous  contrat,  principalement  de  location 
evolutive. 


Figure  IV-5 


Degre  d'ouverture  des  entreprises  a  recourir 
a  un  prestataire  externe  pour  le  financement  de  leurs  pares,  1995 
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Le  financement  des  pares  sous-entend  de  nombreux  enjeux  lies  a  : 

•  racquisition  des  micros,  incluant  ramortissement,  les  frais 
financiers,  la  gestion  administrative  des  achats,  avec  la  prise  en 
compte  de  la  taxe  professionnelle,  des  assurances,  etc. 

•  et  a  leur  exploitation,  avec  la  maintenance  du  materiel  et  des 
logiciels,  la  gestion  des  evolutions,  etc. 

Les  entreprises  prennent  conscience  qu'une  solution  de 
financement  adaptee  peut  leur  permettre  de  valoriser  leur  pare  au 
cours  du  temps. 

2.    Les  formes  de  recours  privilegiees 

Le  contrat  de  location  evolutive  est  Tune  des  solutions  les  plus 
retenues  ou  souhaitees  par  les  entreprises.  Realise  par  des 
societes  commerciales,  souvent  adossees  a  un  banquier,  il 
s'effectue  sur  une  duree  fixee  en  commun  avec  le  client  (en 
general  sur  trois  ans)  et  suivant  les  regies  d'amortissement  fiscal 
en  vigueur  (lineaire  ou  degressif). 

Ce  contrat  n 'inclut  aucune  valeur  residuelle,  I'entreprise  payant 
un  loyer.  II  peut  comprendre  le  suivi  de  revolution  du  pare,  defini 
conjointement  et  au  eas  par  eas  avec  le  client,  la  gestion  des 
achats,  le  financement  des  garanties  et  des  services 
complementaires  tels  que  les  assurances,  Taudit  du  pare,  etc. 


Tableau  IV-6 

Principaux  modes  de  financement  des  pares  de  micros 
dans  les  entreprises,  1995 


•   Location  evolutive 

+++++ 

•   Credit-bail  (location  +  option  d'achat) 

++ 

Source  :  INPUT 

L'autre  forme  de  contrat  envisagee  par  les  entreprises  porte  sur  le 
credit-bail.  Ce  contrat,  qui  associe  une  offre  de  loyer  a  une  option 
d'achat  a  terme,  est  ouvert  par  un  banquier.  Sa  duree  normale, 
qui  correspond  a  la  duree  moyenne  de  I'amortissement  lineaire, 
est  de  quatre  ans.  II  ne  comprend  aucune  perspective  d'evolution. 
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L'encours  financier  est  represents  par  les  loyers  restant  a  payer  et 
I'option  d' achat  de  fin  de  contrat. 

P  

L'assistance  utilisateurs  :  un  premier  niveau  souvent  effectue  en  interne 

L' assistance  utilisateurs,  designee  aussi  sous  le  vocable  anglo- 
saxon  de  help-desk,  a  pour  objectif  principal  d'accueillir  I'appel  ou 
le  message  d'un  utilisateur,  de  1  identifier,  de  proceder  a  la 
qualification  de  1  incident  expose  par  cet  utilisateur, 
d'entreprendre  une  action  visant  a  sa  resolution,  grace  a  un 
intervenant  interne  ou  externe  a  la  societe. 

1.    Comment  l'assistance  utilisateurs  est-elle  assuree  ? 

Nombreuses  sont  les  entreprises  (82%)  a  disposer  d'un  point 
d'accueil  unique  gerant  et  federant  les  incidents  formules  par  les 
utilisateurs  :  prise  d'appels,  saisie  des  demandes  et  afi'ectation  des 
taches  a  realiser  aux  intervenants.  Le  point  d'accueil  peut  etre 
d'ailleurs  mis  en  place  par  le  prestataire  et  le  support  assure  par 
des  equipes  internes. 

Ce  premier  type  de  support  etendu,  essentiellement  dedie  a  des 
problemes  de  materiel  et/ou  de  logiciels  peu  complexes, 
correspond  a  ce  que  Ton  peut  definir  comme  une  hot-line  de  ler 
niveau. 


Tableau  IV-7 

Niveaux  d'assistance  interne  fournis  par  les  entreprises,  1995 


Adepte 

Al'Etude 

Recours 

R^fractaire 

Totat 

Hot-line  1er  niveau 

68% 

87% 

100% 

88% 

82% 

Hot-line  2eme  niveau 

11% 

33% 

1 00% 

82% 

52% 

Hot-line  3eme  niveau 

6% 

20% 

63% 

41% 

29% 

Source  "  INPUT 


Une  hot-line  de  2eme  niveau  implique  Taction  d'un  support  plus 
specifique  qui  n'existe  pas  necessairement  dans  I'entreprise, 
puisque  48%  d'entre  elles  font  appel  a  des  solutions  externes  pour 
y  repondre. 
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Le  3eme  niveau  necessite,  generalement,  I'intervention  d'un 
specialiste,  souvent  prestataire  du  marche  (editeurs  ou  hot- 
lineurs  independants  par  exemple),  qui  a  les  capacites  pour 
resoudre  completement  le  probleme  expose. 

2.   De  la  necessite  d'organiser  cette  fonction 

La  relation  avec  I'utilisateur,  qui  est  seul  juge  de  la  qualite  de 
service  rendu,  est  un  theme  cher  aux  entreprises.  Le  help-desk  est 
la  fonction  qui  permet  par  excellence  de  determiner  le  niveau  de 
satisfaction  des  utilisateurs  finals  et  de  mieux  apprehender 
I'adequation  des  solutions  mises  en  place. 

Une  organisation  optimale  de  cette  fonction  dans  I'entreprise  est 
indispensable.  Elle  permet  de  : 

•  collecter  convenablement  les  informations  sur  les  incidents  grace 
a  des  methodes  de  reception  performantes  (messagerie, 
operateur,  etc.), 

•  traiter  correctement  les  incidents  et  les  modalites  de  leur  suivi 
(approche  par  site,  par  configuration,  etc.), 

•  assister  et  rassurer  I'utilisateur  final,  mieux  gerer  I'interface 
avec  lui, 

•  suivre  correctement  les  operations  en  cours  et  a  venir  (actions 
curatives  et  preventives). 

E  

Securiser  I'exploitation  des  architectures  a  base  de  micros 
et  de  reseaux  :  nouveaux  enjeux  pour  les  entreprises 

La  securite  informatique  est  un  sujet  de  plus  en  plus  aborde  dans 
les  entreprises  et,  avec  I'essor  des  architectures  distribuees,  des 
reseaux  (WANs  et  LANs),  et  par  I'ouverture  vers  les  autoroutes  de 
I'information,  la  question  devient  critique.  Nombreuses  sont  les 
entreprises  qui  s'interrogent  sur  leur  vulnerabiUte.  Elles 
craignent,  a  juste  titre,  que  I'acces  aux  informations  strategiques, 
qui  constituent  leur  richesse,  soit  rendu  encore  plus  facile  avec  la 
generalisation  de  la  mise  en  reseau  (et  la  connexion  aux  services 
«  on-Hne  »,  tels  qu'lnternet,  par  exemple). 
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1.    Des  entreprises  sensibilisees  a  la  securite 
de  leur  systeme  d'information 

Devenus  la  terminaison  nerveuse  du  systeme  d  information  et 
ainsi  de  I'activite  economique  de  nombreuses  entreprises,  le  micro 
et  les  reseaux  doivent  done  etre  proteges  en  consequence. 

En  1995,  seulement  40%  des  societes  interrogees  sont  pretes  a 
faire  appel  a  un  prestataire  externe  pour  les  aider  dans  la  mise  en 
place  de  solutions  de  securisation. 


Figure  IV-6 

Degre  d'ouverture  des  entreprises  a  recourir  a  un  prestataire  externe 
pour  la  securisation  de  leurs  pares  de  micros  et  reseaux  locaux,  1995 
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Ce  faible  taux  s'explique  par  la  proportion  d'entreprises  ayant 
deja  une  ou  des  solution(s)  technique(s)  en  interne.  Ces  societes 
ont  pris  conscience  de  I'enjeu  strategique  lie  a  la  perte 
d'information  due  a  la  negligence,  la  malveillance  (fraudes, 
sabotages,  vols),  la  destruction,  les  erreurs  de  manipulation  ou  de 
conception  de  progi-ammes,  aux  virus,  etc.  Mais,  il  pent  aussi 
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demontrer  qu'un  bon  nombre  d'entre  elles  n'ont  pas  encore 
reellement  de  protection  specifique  suffisamment  performante. 

Les  attentes  des  entrep rises  desireuses  de  se  faire  epauler  par  un 
specialiste  externe  pour  la  securisation  de  leurs  micros,  LANs  et 
serveurs,  s'articulent  principalement  autour  de  prestations  de 
conseil,  d'assistance,  de  mise  en  place  d'outils  de  controle,  d'audit 
et  de  recommandations  de  mirations  ou  de  surveillance  externe. 
Les  interventions  demandees  sont  souvent  ponctuelles  et 
effectives  a  I'initialisation  d'un  projet  de  securisation. 

2.   Vers  un  plus  grand  nombre  de  barrieres  de  securite  ? 

Les  solutions  techniques  pour  proteger  son  informatique  des 
entites  internes  et  externes  a  I'entreprise  peuvent  etre 
representees  par  des  barrieres  etanches  de  securite,  aussi 
denommees  «  firewall  »  en  anglais.  Elles  assurent 
limpermeabilite  du  systeme  et  1 'integrite  des  donnees  echangees. 

Le  Tableau  IV-7  suivant  donne  un  positionnement  relatif  de  ces 
barrieres  dans  les  entreprises  et  le  pourcentage  de  societes  les 
ayant  deja  installees.  Au  niveau  du  micro,  ce  sont  des  procedures 
d' anti-virus,  de  mot  de  passe,  de  «  duplexing  »  des  disques,  de 
sauvegarde  quotidienne,      qui  sont  en  general  effectuees. 


Tableau  IV-8 

Positionnement  des  barrieres  de  securite 
au  sein  du  systeme  d'information  des  entreprises,  1995 


Grands  et  Moyens 
Systemes 

Serveurs 
d'Applications 

Serveurs 
Intermediaires 

Micros 

Dans  les  entreprises  interrogees,  barrieres  de  securite  effectives  a 

53% 

60% 

51% 

48% 

Source  :  INPUT 


Des  fonctions  de  controle  d'acces,  de  «  logging  »  ou 
d'administration  des  annuaires  sont  principalement  prevues  pour 
assurer  la  gestion  de  la  securite  liee  a  la  connexion  a  un  reseau 
externe,  type  Internet. 
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Mesure  de  la  satisfaction 
des  entreprises  vis-a-vis 
de  I'externalisation 


Apres  avoir  analyse  comment  les  fonctions  de  services  autour  des 
micros  et  des  reseaux  locaux  sont  assurees  dans  les  entreprises  et 
developpe  plus  dans  le  detail  les  approches  et  intentions  de  ces 
memes  entreprises  en  matiere  d'administration  de  leur  pare,  de 
son  financement  et  de  sa  securisation,  le  chapitre  suivant  est 
dedie  plus  specialement  aux  entreprises  «  Adeptes  »  et 
«ArEtude». 

II  presente  une  typologie  des  contrats  d'externalisation  de  services 
suivant  la  definition  retenue  par  INPUT  (voir  au  chapitre  I),  les 
raisons  du  recours  et  du  choix  des  prestataires,  et  mesure  la 
satisfaction  des  entreprises  vis-a-vis  des  contrats  signes.  Enfin,  il 
evalue  la  notoriete  des  principaux  prestataires  telle  qu'eUe  est 
pergue  par  les  entreprises. 


Les  entreprises  «  Adeptes  »  et  «  A  I'Etude  »  face  a  I'externalisation 

1.    Les  formes  de  contrats  privilegiees 

Au  chapitre  IV,  il  a  ete  identifie  que  les  entreprises  «  Adeptes  » 
font  appel  a  des  prestataires  externes  pour  six  taches  principales 
(installation  et  deploiement,  maintenance  des  micros  et  des  LANs, 
help-desk,  formation,  et  ingenierie  des  LANs). 

Si  un  zoom  est  desormais  effectue  sur  les  contrats 
d'externalisation  de  services  de  ces  societes,  trois  fonctions  sont. 
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dans  plus  de  70%  des  cas,  combinees  entre  elles  et  dele^ees  a  un 
meme  prestataire.  Elles  representent  un  noyau  dur  compose  de  : 

•  la  maintenance  des  micros, 

•  Tinstallation  et  le  deploiement, 

•  et  le  help -desk. 

En  ce  qui  concerne  les  entreprises  «  A  I'Etude  »,  leurs  intentions 
reposent  sur  ce  meme  noyau  dur  complete  d'une  fonction 
supplementaire  :  la  maintenance  des  LANs. 

Les  prestations  secondaires  regroupent  essentiellement : 
Tadministration  du  pare  de  micros,  la  formation,  1' administration 
des  LANs  et  leur  ingenierie,  prestations  d'ailleurs  souvent 
associees  dans  les  contrats. 


Tableau  V-l 

Principales  taches  effectives  ou  envisagees 
dans  les  contrats  d'externalisation,  1995 


Adeptes 

A  I'Etude 

Fotal 

Maintenance  Micros 

84% 

100% 

90% 

Installation/Deploiement 

86% 
79% 

87% 
74% 

88% 

iiii72% 

Help-desk 
Maintenance  LANs 

48% 

64% 

54% 

Administration  Micros 

44% 

29% 

38% 

Formation 

36% 

21% 

31% 

Administration  LANs 

36% 

14% 

28% 

Ingenierie  LANs 

32% 

21% 

28% 

Achat 

24% 

14% 

21% 

Ingenierie  SA/V 

16% 

14% 

15% 

Integration  Micros  &  LANs 

20% 

0% 

13% 

Nombre  d'entreprises 

25 

14 

39 

Source  INPUT 


La  moyenne  des  prestations  par  contrat  est  neanmoins  superieure 
a  ce  noyau  dur  puisqu'elle  s'eleve  respectivement  au  nombre  de  5 
et  de  4  pour  les  «  Adeptes  »  et  les  «  A  I'Etude  ». 
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Pour  un  ensemble  de  prestations  similaires,  la  taille  moyenne  des 
contrats  identifies  aupres  des  entreprises  «  Adeptes  »  est,  a  plus 
de  80%,  inferieure  a  5  MF  par  an. 

Quelques  gros  contrats  depassent  les  10  MF  mais  ils  representent 
des  exceptions.  Ils  concernent  des  pares  consequents  (superieurs  a 
5  000  micros),  et  couvrent  un  large  spectre  de  fonctions,  pouvant 
aller  jusqu'a  rexternalisation  totale  des  services. 


Figure  V-1 

Taille  moyenne  annuelle  des  contrats  d'externaiisation,  1995 


-I  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1 

0         1  2         3         4         5         6         7         8         9         10        11  12 

Nombre  de  Contrats 

Base  :  19  entreprises  /  20  contrats  Source  INPUT 


La  taille  d'un  contrat  depend  de  plusieurs  facteurs  : 

•  le  nombre  de  prestations  couvertes, 

•  le  nombre  de  micros  et/ou  de  LANs  concernes, 

•  le  nombre  de  personnes  delegxiees  aupres  du  client, 
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la  complexite  de  la  mise  en  place  de  la  solution  (homogeneite  du 
pare,  taux  de  connexion  aux  reseaux  locaux,  concentration  sur 
un  seul  site  ou  dispersion  sur  plusieurs  sites,  etc.), 

la  volonte  interne  de  mener  a  bien  le  projet. 


Figure  V-2 


Taille  moyenne  des  contrats  d'externalisation 
suivant  le  nombre  de  micros,  1995 


c 

(0 


c 

o 
O 
i/i 

T3 


15 


12 


6  - 


Droite  du  CoQt  Moyen  d'un  Micro 
4200  F  par  an  pour  une 
combinaison  de  5  prestations 


1000  2000 
Nombre  de  Micros  Concern^s 


3000 


Positionnement  Moyen 
des  Contrats  (MF/an)  : 

▲  Moins  de  3  MF 
■  De  3  ^  5  MF 

•  De5^10MF 

*  Superieur  ^  10  MF 


Base  :  1 9  entreprises  /  20  contrats 


Source  :  INPUT 


Ainsi,  le  montant  facture  en  moyenne  par  micro,  pour  un 
ensemble  de  5  prestations  assurees  sur  un  pare  d'environ  1  500 
machines,  est  estime  a  4  200  F  par  an,  soit  a  peu  pres  350  F  par 
mois  (non  compris  I'acquisition  du  materiel).  Ce  montant 
correspond  a  la  pente  de  la  droite  visualisee  a  la  Figure  V-2 
ci-dessus. 

D'autres  simulations,  tenant  compte  du  nombre  moyen  de 
prestations  delivrees,  de  micros  et  de  personnes  deleguees,  sont 
donnees  au  Tableau  V-2. 
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Tableau  V-2 

Cout  moyen  d'un  micro  suivant  la  typologie  des  contrats,  1995 


Nombre  moyen  de 

(en  FF) 

Prestations 

Micros 

Personnes 

CoOt  moyen  du  micro 

deleguees 

par  mois  (hors  achats) 

3a4 

<  700 

1 

<  200 

4a6 

1  000  a  2  000 

2  a  4 

entre  250  et  400 

>  6 

>  2  000 

>  4 

>  450 

5 

1  500 

350 

Base  :  19  entreprises  :  20  contrats  Source  INPUT 


La  duree  moyenne  de  ces  contrats  depasse  rarement  3  ans.  Les 
durees  plus  longues  concernent  souvent  des  contrats  FM  grands 
et  moyens  systemes  incluant  les  micros  et  les  reseaux  locaux. 


Figure  V-S 


Duree  moyenne  des  contrats  d'externalisation,  1995 


Plus  de  3  ans 


3  ans 


2  ans 


1  an  et  moins 


+ 


H  1  

4  5  6  7 

Nombre  de  Contrats 


H  h 


10 


10 


Base  :  24  entreprises 


Source  INPUT 
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De  plus  en  plus  de  contrats  se  negocient  sur  une  periode  annuelle, 
avec  souvent  un  renouvellement  effectue  en  fin  d'annee  (sous 
forme  de  reconduction  tacite).  Ce  type  de  contrat  est  parfois 
difficile  a  suivre  par  les  offreurs,  une  annee  n'etant  pas 
suffisamment  longxie  pour  optimiser  les  prestations  delivrees  et 
les  engagements  de  resultats  pris  par  ces  derniers. 

Afin  de  mener  a  bien  les  prestations  de  services  retenues  dans  le 
cadre  d'un  contrat,  I'offreur  dispose  de  plusieurs  solutions  : 
effectuer  ses  interventions  hors  du  site  du  client,  sur  le  site  du 
client  ou  bien  combiner  les  deux.  Bien  entendu,  suivant  la 
solution  choisie,  la  gestion  du  personnel  technique  du  prestataire 
peut  completement  differer. 


Figure  V-4 


Modes  d'intervention  du  prestataire  dans  le  cadre  des  contrats 
d'externalisation  de  services  micros  et  reseaux  locaux,  1995 


□  Contrats  Existants 


□  Contrats  Envisages 


NSP 


Combinaison 


Sur  Site 


Hors  Site 


2% 


1 

1 

49% 


49% 


0% 


10 

Nombre  de  IVIentions 


15 


—I 
20 


Base  :  40  entreprises  /  41  contrats 


Source  INPUT 


Or,  les  entreprises  demandent  aujourd'hui  plus  de  disponibilite  de 
la  part  des  prestataires  ce  qui  se  traduit  par  moins,  si  ce  n'est 
plus,  d'interventions  hors  site  -  mises  a  part  les  possibilites 
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offertes  par  la  «  teletique  »  (teledistribution,  teleadministration,  et 
autres  methodes  pouvant  etre  effectuees  a  distance  comme  le 
help -desk  et  le  conseil  technique  par  exemple)  -  et  par  une 
augmentation  des  interventions  sur  site  (58%  des  «  Adeptes  »). 
Ces  dernieres  concernent  des  demandes  specifiques  d'assistance, 
d'accompagnement  dans  la  mise  en  reseau,  de  suivi  de  projet,  etc. 

Cette  tendance  se  traduit  par  une  augmentation  de  la  demande  de 
personnel  delegue  sur  site.  Ainsi,  46%  des  entreprises  interrogees 
disposent  ou  envisagent  la  delegation  de  personnel  comme  un 
moyen  de  repondre  a  leurs  besoins  en  flexibilite  et  en 
disponibilite.  Chez  65%  des  «  Adeptes  »,  cette  pratique  est 
effective. 


Figure  V-5 


La  delegation  de  personnel  dans  les  contrats  d'externalisation 
de  services  micros  et  reseaux  locaux,  1995 


□  Contrats  Exists  nts 


NSP 


□  Contrats  Envisages 


□ 


22% 


Oui 

•••••  

^^^^^^ 

Non 

32% 

46% 


10 

Nombre  de  Mentions 


15 


20 


Base  :  40  entreprises  /  41  contrats 


Source  INPUT 


Cette  demande  implique,  chez  les  prestataires,  un  changement 
dans  leurs  methodes  de  gestion  du  personnel  et  dans  la  culture 
des  hommes  en  charge  de  ces  interventions.  En  effet,  celles-ci 
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etaient  souvent  jusqu 'ici  effectuees  par  un  agent  technique 
itinerant  qui  ne  retournait  a  la  base  que  le  soir  venu  ou  la 
semaine  terminee.  Desormais,  il  se  «  sedentarise  »  et  se  partage 
entre  un  nombre  plus  limite  de  clients  aupres  desquels  il  doit 
mettre  en  avant  son  habilite  a  «  etre  disponible  »  sur  le  site. 

La  Figure  V-6  suivante  donne  le  nombre  moyen  de  personnes 
deleguees  dans  un  contrat  d'externalisation.  Pour  une  majorite  de 
contrats  (59%),  il  ne  depasse  pas  les  5  personnes,  la  plus  forte 
demande  se  situant  entre  2  et  5  personnes. 


Figure  7-6 


Nombre  moyen  de  personnes  deleguees 
dans  le  cadre  d'un  contrat  d'externalisation,  1995 


Superieur  ou  6gai  ^  10 


Oe  6  ^  9 


De2^  5 


H  h- 

4  6 

Nombre  de  Contrats 


H 
10 


Base  :  17  entrepn'ses 


Source  INPUT 


2.    L'impasse  sur  la  reprise  de  personnel 

En  revanche,  il  est  interessant  de  noter,  qua  I'instar  des  contrats 
de  FM  grands  et  moyens  systemes  ou  la  reprise  de  personnel  est 
de  mise,  peu  de  contrats  d'externalisation  de  services  micros  et/ou 
reseaux  locaux  la  retiennent. 
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En  effet,  80%  des  entreprises  «  Adeptes  »  ou  «  A  I'Etude  »  n'ont  pas 
ou  ne  souhaitent  pas  qu'il  y  ait  de  reprise  de  personnel  dans  le 
cadre  de  leur  contrat.  Cette  pratique  concerne  seulement  15%  des 
entreprises  et  s'inscrit  dans  le  cadre  d'un  contrat  plus  large,  FM 
global,  avec  reprise  de  personnel.  Elle  n'est  que  tres  rarement  le 
cas  de  contrats  dedies  a  la  micro  et  aux  reseaux  locaux. 


Figure  V-7 


Reprise  de  personnel  effective  ou  envisagee 
dans  les  contrats  d'externalisation,  1995 


NSP 


Effective  ou  Envisages 


Non  Effective 


□  Contrats  Existants 


□  Contrats  Envisages 


5% 


15% 


+ 


■+- 


10  15  20 

Nombre  de  Mentions 


25  30 


80% 


35 


Base  :  40  entreprises  /  41  contrats 


Source  :  INPUT 


3.    Des  evolutions  tres  progressives 

Le  nombre  de  contrats  effectifs  identifie  dans  le  cadre  de  I'etude 
est  de  26  (representant  25  societes  puisque  I'une  d'entre  elles 
dispose  de  2  contrats  differents)  alors  que  celui  correspondant  aux 
contrats  envisages  s'eleve  a  15. 

Une  retrospective  dans  le  temps  montre  que  le  nombre  de  contrats 
tend  a  evoluer  progressivement  (cf.  Figure  V-8).  Signe  des  temps 
et  des  besoins  ressentis,  I'externalisation  des  services  micros  et 
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reseaux  locaux  repond,  sans  doute,  de  plus  en  plus,  et  pent  etre  de 
mieux  en  mieux  (les  prestataires  ayant  formalise  et  structure  leur 
offre  de  services),  aux  preoccupations  des  entrep rises  confrontees 
a  une  micro-informatique  incontrolable  et  en  pleine  evolution. 


Figure  V-8 


Evolution  des  contrats  d'externalisation,  1995 


D'ici  1997 


1995 


1994 


1993 


1992 


Avant  1991 


□  Contrats  Existants 


H  h 


□  Contrats  Envisages 


H  \  1  h 

6        7        8  9 

Nombre  de  Contrats 
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H 
15 


Base  .  40  entrephses  /  41  contrats 


Source  :  INPUT 


B  

Raisons  du  recours  et  du  choix  des  prestataires 

1.    Trois  raisons  principales  :  prix  des  prestations, 
recherche  de  qualite  et  apport  de  competences 

Les  principales  raisons  mentionnees  par  les  entreprises 
«  Adeptes  »  et  «  A  I'Etude  »  en  ce  qui  concerne  leur  choix  de 
prestataire  pour  un  contrat  d'externahsation  de  services  sont 
indiquees  au  Tableau  V-3. 

Le  rapport  qualite/prix  est  un  facteur  determinant.  A  qualite 
pergue  egale,  I'entreprise  choisira  le  mieux  disant. 
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Aussi,  en  cas  de  concurrence  agressive  sur  les  prix,  les 
prestataires  devront  se  differencier  entre  eux  en  demontrant  la 
reelle  valeur  ajoutee  apportee  par  leur  offre. 


Tableau  \/-3 

Principales  raisons  mentionnees  par  les  entreprises 
pour  le  recours  a  un  offreur  piutot  qu'a  un  autre,  1995 


• 

Prix  des  prestations 

+++++ 

• 

Qualite  des  services  et  apport  de  competences 

++++ 

• 

Couverture  geographique 

++ 

• 

Methodologie  et  structuration  de  I'offre 

++ 

• 

Rapidite  des  delais 

Renommee,  perennite  de  I'offreur 

++ 

• 

Capacite  de  s'engager  sur  des  resultats 

+ 

Source  :  INPUT 

Plus  largement,  interviewees  sur  leurs  attentes  en  matiere  de 
services  lies  aux  environnements  micros  et  reseaux  locaux,  les 
societes,  des  «  Adeptes  »  aux  «  Refractaires  »,  classent  en  premier 
les  competences  techniques,  le  cout  des  prestations  et  les 
capacites  du  prestataire  a  maitriser  les  reseaux  locaux,  sachant 
que  certaines  d'entre  elles  envisagent  une  migration  vers  le  client- 
serveur. 

Vient  ensuite  un  deuxieme  groupe  d'attentes  :  leur  connaissance 
des  normes  et  des  standards,  leur  faculte  a  maitriser  les  aspects 
lies  a  la  securite  et  leur  capacite  a  integrer  les  micros  et  les  LANs 
au  sein  du  systeme  d'information. 

Le  troisieme  groupe  concerne  leur  habilite  a  identifier  et  deployer 
rapidement  les  nouvelles  technologies,  leur  expertise  applicative 
sur  les  serveurs  et  leur  connaissance  du  metier  de  I'entreprise 
cliente. 

La  Figure  V-9  donne  la  notation  exprimee  pour  chacune  de  ces 
attentes. 
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Figure  V-9 


Principales  attentes  des  entreprises 
vis-a-vis  des  prestataires,  1995 


Competences  Techniques 
Gout  des  Prestations 
Maltrise  des  LANs 
Normes  et  Standards 
Securite 
Integration  PCs  et  LANs 

Nouvelles  Technologies 

Expertise  Applicative 
sur  les  Serveurs 

Connaissance  du  Metier 
de  I'Entreprise  Cliente 


3,4 

^^^^^^^^^^ 

3,4 

3 

Notation 
(1  =  Faible;  5  =  Elevee) 


Base  •  65  entreprises 


Source  INPUT 


2.   SSII,  TPM  et  constructeurs  :  prestataires 
les  plus  souvent  retenus 

Les  categories  de  prestataires  auxquelles  les  entreprises  ont  fait 
appel  ou  souhaitent  faire  appel  sont  indiquees  a  la  Figure  V-10. 

Pour  les  contrats  existants,  specialement  dedies  micros  et  LANs, 
SSII,  TPM,  constructeurs  et  distiibuteurs  sont  au  coude  a  coude. 

Pour  les  contrats  aujourd'hui  a  I'etude,  les  intentions  mentionnees 
pour  les  SSII,  les  TPM  ou  les  constructeurs  restent  quasiment 
identiques.  Cependant,  aucune  intention  pour  les  distributeurs 
n'a  ete  formulee. 
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Figure  V-10 


Categories  de  prestataires  retenus  ou  envisages 
dans  le  cadre  des  contrats  d'externalisation,  1995 


Grande  SSI 


TPM 


Constructeur 


Moyenne  SSII  &  Sp^cialiste 


Distributeur 


NSP 


OAdepte 


□  Part  dans  FM  global 


□  A  I'Etude 


9> 


14% 


5% 


11% 


+ 


30% 


22% 


19% 


4- 


5  10 
Nombre  de  Mentions 


15 


Sase .  37  entreprises 


Source  INPUT 


3.    Le  role  du  DI :  acteur  majeur  de  la  decision 

Dans  plus  des  2/3  des  cas,  le  Directeur  Informatique  (DI)  reste  le 
decisionnaire  du  choix  de  la  solution. 

Le  Directeur  General  (DG)  intervient  principalement  pour  donner 
son  avis,  strategique,  quant  au  choix  d'une  telle  alternative  (doit- 
on  externaliser  ou  pas  ?)  mais  ne  s'implique  pas  de  la  meme  fagon 
que  le  DI  dans  la  procedure  de  selection  des  offreurs.  Le  DI  reste 
seul  juge  avec  son  equipe  et  presente,  bien  souvent,  la  solution 
finale  retenue  a  sa  direction  generale  qui  donne  en  retour  son 
appreciation  et  son  avis. 

Lorsque  des  decisions  coUegiales  sont  prises,  elles  concernent 
essentiellement  la  DI  et  la  DG. 
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Quant  au  Directeur  Administratif  et  Financier,  il  n'apparait  que 
dans  5%  des  contrats  analyses  dans  cette  etude.  Parmi  les  autres 
directions,  les  entreprises  ont  mentionne  la  Direction  des 
Ressources  Humaines  (dans  le  cadre  d'un  contrat  reprenant  des 
equipes  internes)  et  la  Direction  des  Utilisateurs. 


Tableau  V-4 

Les  decisionnaires  du  contrat  dans  les  entreprises,  1995 


{en  %) 

AUepte 

AI'Etude 

Total 

En  % 

Direction  Informatique 

19 

9 

28 

64% 

Direction  Generale 

7 

6 

13 

30% 

Direction  Administrative  et  Financiere 

1 

1 

2 

5% 

Autres  Directions 

1 

1 

1% 

Total 

28 

16 

44 

100% 

Base  :  40  entreprises  /  multi-reponses  possibles  Source  :  INPUT 


c   

Des  entreprises  satisfaltes 


1.    Satisfaction  des  entreprises  «  Adeptes  » 

Apres  avoir  choisi  leur  prestataire  et  fait  I'experience  de  leurs 
services,  il  a  ete  demande  aux  entreprises  de  noter  leur 
satisfaction  generale  obtenue  vis-a-vis  de  leur  contrat 
d'externalisation. 

Le  Tableau  V-5  donne  la  moyenne  generale  exprimee  qui  est  de 
3,7  sur  5.  Plus  de  69%  des  entreprises  semblent  tres  satisfaites  de 
leur  contrat  puisqu'elles  ont  accorde  une  note  de  4  et  plus.  Aucune 
note  inferieure  stricte  a  3  n'a  ete  relevee.  Dans  I'ensemble,  les 
entreprises  «  Adeptes  »  sont  satisfaites  des  reponses  qui  leur  sont 
apportees  grace  a  I'externalisation. 


Tableau  V-5 


Satisfaction  generale  des  entreprises  «  Adeptes  » 
a  regard  de  leur  contrat  d'externalisation,  1995 


Pourcentage  de  notes 
inf^rieures  strides  ^  4 


Pourcentage  de  notes 
superieures  ou  ^gales  h  4 


Moyenne 
g^n^rale 


31% 


69% 


3,7 


Base  :  13  entreprises  -  1  :  Faible;  5  :  Elevee 


Source  :  INPUT 
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La  Fi^re  V-11  met  en  correspondance  les  raisons  qui  ont  conduit 
I'entreprise  a  externaliser  (selon  I'ordre  de  priorite  indique  par  la 
societe)  avec  la  satisfaction  obtenue  pour  chacune  d'elles. 

Deux  grands  groupes  se  dessinent : 

•  les  raisons  primordiales  ayant  obtenu  une  satisfaction  optimale 
(representee  par  le  coin  superieur  gauche  du  carre)  regroupent 
les  competences  techniques  apportees  par  le  prestataire  (note  de 
4,3  /  priorite  de  1,8  sur  5),  la  continuity  du  service  acquis,  et  le 
desengagement  de  cette  activite  au  profit  d'un  recentrage  sur 
son  metier  d'origine, 

•  les  raisons  plus  secondaires  mais  neanmoins  capitales  telles  que 
I'optimisation  et  la  maitrise  des  couts,  la  qualite  du  service 
rendu,  la  proximite  de  I'offreur  grace  a  sa  bonne  couverture 
geographique  ainsi  que  sa  disponibilite  et  sa  reactivite  a 
repondre  aux  demandes  des  utilisateurs. 


Figure  V-1 1 

Les  raisons  de  rexternalisation  des  entreprises  «  Adeptes  » 
seion  leur  degre  de  satisfaction  et  de  priorite,  1995 

Satisfaction 
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Raisons  de  rExternalisation  : 

•  Disponibilite  &  Reactivity 

«  Optimisation  &  Maitrise  des  Gouts 

o  Qualite  du  Service 

■  Competences  Techniques 

A  Pas  le  Metier 

A  Couverture  Geographique 

o  Continuite  du  Service 


Base  :  24  entreprises 


Source  INPUT 
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2.    Souhaits  des  entreprises  «  A  I'Etude  » 

De  la  meme  fagon,  il  a  ete  demande  aux  entreprises  «  A  I'Etude  » 
de  correler  les  raisons  qui  les  conduisent  vers  I'externalisation 
avec  le  niveau  de  satisfaction  qu'elles  souhaitent  imperativement 
obtenir  pour  chacune  d'entre  elles. 

Le  positionnement  obtenu  est  beaucoup  plus  eclate.  Neanmoins, 
un  groupe  ressort  autour  de  la  disponibilite  et  la  reactivite, 
I'optimisation  et  la  maitrise  des  couts,  et  les  competences 
techniques.  Meme  si  la  qualite  du  service  rendu  obtient  une  note 
elevee  (4,5  sur  5),  son  ordre  de  priorite  reste  le  moins  important 
(2,7)  aupres  des  «  A  I'Etude  ». 

La  notion  de  continuite  de  service,  effective  chez  les  «  Adeptes  », 
n'a  pas  ete  mentionnee  chez  les  «  A  I'Etude  ».  En  revanche,  ces 
societes  attendent  des  reponses  concretes  des  offreurs  Hees  a  la 
qualite  de  1' assistance  et  du  support  aux  utilisateurs. 


Figure  V-12 

Les  raisons  souhaitees  de  I'externalisation  des  entreprises  «  A  I'Etude  » 
selon  leur  degre  de  satisfaction  et  de  priorite,  1995 
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3.    Notoriete  des  principaux  prestataires 

Nombreux  sont  les  prestataires  disposant  d  une  offre,  plus  ou 
moins  etendue,  sur  le  marche  des  services  micros  et  reseaux 
locaux.  Aussi,  pour  mieux  connaitre  les  appreciations  portees  par 
les  entrep rises  sur  les  principaux  d'entre  eux,  elles  ont  ete 
interrogees  sur  les  acteurs  qui  leur  semblent  les  plus  a  meme  de 
repondre  a  leurs  attentes  dans  ce  domaine.  Les  resultats  sont 
donnes  a  la  Figure  V-13. 

Bien  entendu,  plusieurs  facteurs  peuvent  influer  sur  la  notation 
avancee  par  les  entreprises.  Pour  les  constructeurs,  leur  notoriete 
acquise  sur  le  marche  des  equipements  a  incontestablement  une 
incidence.  De  meme,  les  SSII  beneficient  de  leur  savoir-faire  dans 
le  secteur  de  1 'infogerance  et  les  distributeurs  de  leur  reactivite 
commerciale  sur  le  marche. 


Figure  V-13 

Notoriete  generale  des  principaux  offreurs  de  services  micros 
et  reseaux  locaux  -  10  meiiieures  citations,  1995 
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II  est  interessant  de  remarquer  que  certains  prestataires, 
disposant  d'une  offre  structuree  multi-vendeurs,  dediee  micro 
et/ou  reseaux  locaux,  voire  architecture  distribuee,  n'apparaissent 
pas  dans  les  10  meilleures  citations.  C'est  le  cas  de  Axone,  de 
Bull,  de  Digital  Equipment,  de  GSI,  de  Olivetti,  de  SG2  ou  encore 
de  Telesystemes.  lis  ont  neanmoins  ete  mentionnes  mais  avec  des 
notes  inferieures  a  2,7  sur  5. 

Par  ailleurs,  les  ecarts  entre  chaque  prestataire  sont  tres  faibles. 
Par  exemple,  la  difference  entre  Hewlett-Packard,  qui  dispose  de 
la  meiUeure  notation  generale  avec  3,5  sur  5,  et  Thales  (Groupe 
Sligos)  n'est  de  seulement  que  0,7  point.  Dans  les  10  meilleures 
citations,  on  retrouve  3  constructeurs,  3  SSII,  2  TPM  et  2 
distributeurs. 

La  Figure  V-14  presente  la  notoriete  des  principaux  offreurs 
aupres  des  «  Adeptes  ».  GSI  fait  son  apparition  alors  que 
Thomainfor  disparait  du  classement  avec  une  note  de  2,8  sur  5. 


Figure  V-14 


Notoriete  des  principaux  offreurs 
aupres  des  «  Adeptes  »  -  10  meilleures  citations,  1995 


Hewlett-Packard 
ECS 

Cap  Gemini  Sogeti 
Thales  (Groupe  Sligos) 
Sorbus 
GSI 
IBM 
Agena 
ICL 
EDS 


3,5 


3,4 


3,4 


mm  3,2 


^^j^^^;^^     3  2 


3,1 


MiMMMM  3  0 


'////////////////zy/////, 


Base  :  25  entrephses 


3  8 


10 


17 


13 


S  Notoriety  (1  :  Faible  -  5  ;  Elev6e) 
□  Nombre  de  Mentions 


3  13 


15 


13 


10 

Nombre  de  Mentions 


15 


20 


Source  :  INPUT 


V-18 


to  1995  par  INPUT  Reproduction  Interdite. 


FRUM 


PRATIQUES  ET  SATISFACTION  DES  ENTREPRISES  —  FRANCE,  1995-2000  INPUT 


Dans  le  10  meilleures  citations  des  «  Adeptes  »,  on  retrouve  4 
SSII,  3  constructeurs,  2  distributeurs  et  1  TPM.  Bull  se  situe  en 
onzieme  position  avec  Telesystemes  et  Wang  (et  obtiennent  une 
note  de  2,9  sur  5).  Viennent  ensuite  Thomainfor  (2,8),  Axone  (2,7), 
Digital  Equipment  (2,6)  et  Olivetti  (2,5). 

La  Figure  V-15  donne  la  notoriete  aupres  des  «  A  I'Etude  ». 
Thomainfor  apparait  en  tete  du  classement  avec  une  note  de  3,5 
sur  5.  Thales  (Groupe  Sligos)  et  ICL  laissent  leur  place  a  Digital 
Equipment  et  Telesystemes. 


Figure  V-IS 

Notoriete  des  principaux  offreurs 
aupres  des  «  A  I'Etude  »  -  10  meilleures  citations,  1995 
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Glossaire 


Le  glossaire  suivant  essaye  de  faire  le  point  sur  les  termes  et 
acronymes  couramment  utilises  dans  le  monde  de  la  micro- 
info  rmati  que. 

II  apporte  un  eclair  age  sur  des  vocables  tels  qu 'INPUT  les 
considere  dans  ses  recherches.  En  effet,  selon  I'usage  ou  I'emploi 
qu'il  en  est  fait,  il  peut  etre  donne  de  multiples  definitions  pour 
certains  termes  (cf.  le  client-serveur  par  exemple). 

Ce  glossaire  est  simplement  destine  a  apprehender  correctement 
le  vocabulaire  utilise  dans  le  cadre  du  programme  «  Les  Services 
Micros  et  Reseaux  Locaux  ». 


c, 

D 

A,  B 


Architecture  distribuee 


Architecture  informatique  ou  les  fonctions  sent  decentralisees  au  niveau 
des  differents  noeuds  constituant  le  systeme,  contrairement  a 
I'architecture  centralisee 


•  Client-serveur 


^architecture  client-serveur  definit  un  modele  de  fonctionnement  du 
systeme  d'information  en  rupture  avec  le  modele  site  traditionnel 
«  central-terminaux  passifs  » 

Pour  optimiser  les  performances  du  systeme,  les  puissances  de  calcul, 
les  donnees  et  les  applications  sont  partagees  et  se  situent  n'importe  ou 
dans  I'entreprise  avec  de  multiples  possibilites  d'acces 


DCE 


Abreviation  pour  «  Distributed  Computing  Environment  » 
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EDI 


Abreviation  de  «  Echange  de  Donnees  Informatisees  »  ou  «  Electronic 
Data  Interchange  ».  Technique  normalisee  permettant  des  echanges 
inter-entreprise  et/ou  intra-entreprise  de  documents  et  de  donnees 
informatises,  a  la  place  de  documents  papiers 


Externalisation 


Contrat  d'entreprise  avec  engagement  sur  des  resultats  -  et  non  plus 
seulement  de  moyens  -  de  la  part  d'un  prestataire.  L'externalisation, 
denommee  par  les  anglo-saxons  «  outsourcing  »,  recouvre  aussi 
I'infogerance  (voir  ce  terme) 


•  FM 


Abreviation  de  «  Facilities  Management  ».  Voir  infogerance 


•  GED 


Abreviation  de  Gestion  Electronique  de  Documents 


Groupware 


Methode  de  travail  permettant  a  plusieurs  utilisateurs,  separes  ou  reunis 
par  le  temps  ou  par  I'espace,  de  contribuer  a  la  realisation  d'un  objectif 
impliquant  une  dynamique  de  groupe,  a  I'aide  de  dispositifs  activant 
I'informatique  et  les  services  de  telecommunications 


Help-desk 


Service  d'assistance  aupres  des  utilisateurs  comprenant,  entre  autre,  les 
sen/ices  de  hot-line  (voir  ce  terme)  ainsi  que  d'autres  services  plus 
specifiques  teis  que  I'accompagnement  dans  I'utilisation  d'un  outil,  etc. 


•  Hot-line 


Sen/ice  dont  I'objectif  est  de  prendre  en  charge  rapidement  toute 
question  posee  par  I'utilisateur,  en  cas  de  probleme,  sur  le 
fonctionnement  de  son  equipement  informatique  (materiel  et  logiciel), 
et  de  s'assurer  de  sa  resolution  dans  un  delai  raisonnable 


H/W 


Abreviation  pour  «  Hardware  »  ou  materiel 


Infogerance 


Vocable  fran^ais  pourtraduire  «  Facilities  Management  ».  L'infogerance 
se  definit  comme  une  relation  contractuelle,  avec  engagement  sur  des 
resultats,  entre  un  prestataire  specialise  et  son  client,  en  vue  d'operer, 
de  gerer  et  d'exploiter  tout  ou  partie  de  son  systeme  d'information.  Le 
terme  d'externalisation  est  egalement  employe  pour  l'infogerance 


IT 


Abreviation  de  «  Information  Technology  » 
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K,  L,  M 


LAN 


Abreviation  de  «  Local  Area  Network  ».  Reseau  local  couvrant  une  zone 
geographlque  limitee,  telle  qu'un  batiment  ou  un  site,  et  interconnectant 
des  equipements  informatiques  (micro-ordinateurs,  serveurs, 
peripheriques,  etc.)  entre  eux 


Multimedia 


Ensemble  de  services  interactifs  utilisant  un  support  numerique  pour  la 
transmission  et  le  traitement  simultane  de  textes,  de  donnees,  de  sons 
et  d'images  fixes  ou  animees 


N,  o,  P 


Outsourcing 


Voir  externalisation 


SI 


Abreviation  pour  Systeme  d'lnformation 


SSII 


Acronyme  de  Societes  de  Services  et  d'Ingenierie  Informatique 


•  S/W 


Abreviation  pour  «  Software  »  ou  logiciel 


T,u,v 


•  Teleservices 


«  Toute  prestation  de  service  a  valeur  ajoutee  entre  entites  juridiques 
distinctes,  utilisant  les  outils  de  telecommunications  »,  Thierry  Breton, 
1994.  Dans  le  domaine  des  services  informatiques,  regroupe  des  taches 
comme  la  teledistribution,  le  telemonitoring,  la  telemaintenance,  etc. 


TPM 


Acronyme  de  Tierce  Partie  Mainteneur 


.  UNIX 


Systeme  d'exploitation  multi-utilisateur  et  multi-tache,  developpe  dans  les 
annees  70.  Systeme  ouvert  par  oppposition  aux  systemes  proprietaires 


W,  X,  Y,  Z 


WAN 


Abreviation  de  «  Wide  Area  Network  ».  Reseau  etendu  interconnectant 
des  sites  geographiquement  distants,  contrairement  a  un  reseau  local 


Workflow 


Gestion  optimisee  de  la  circulation  et  du  flux  de  I'information 
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Questionnaire 


A  

Pratique  de  votre  entreprise  vis-a-vis  des  services  micros  et  LANs 

Al.     a)  Votre  societe  a-t-elle  une/des  experience(s)  d'externalisation^*)  de  tout  ou 
partie  de  son  systeme  d'information  ? 

Definition  de  Vexternalisation  :  relation  contractuelle,  avec  engagement  sur  des  r^sultats, 
entre  un  prestataire  et  son  client  en  vue  d'op^rer,  de  g^rer  et  d'exploiter  tout  ou  partie  d'un 
systime  activant  les  technologies  de  Vinformation  (aussi  d^nomm^e  FM  ou  infog^rance  en 
France), 

□  Oui  (y  compris  les  micros  et  LANs)  □  Non 

□  Oui  (non  compris  les  micros  et  LANs) 

b)  Si  oui,  aupres  de  qui  ?  (indiqiiez  si  possible  le  noni  du  prestataire,  I'annee  et  la 
duree  du  contrat)  


c)  Si  non,  prevoit-elle  de  le  faire  ?  (precisez  d  quelle  echeance)  

A2.  Au  cas  ou  votre  societe  a  deja  un  FM  ou  envisage  cette  solution,  dissocie-t- 
elle  ou  dissociera-t-elle  a  terme  les  prestataires  de  FM  grands  et  moyens 
systemes  des  prestataires  de  services  micros  et/ou  reseaux  locaux  ? 

□        Oui  □  Non 
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A3.  a)  En  ce  qui  concerne  les  pares  de  micros  et/ou  les  LANs  qui  sont  au  coeur  de 
notre  recherche,  comment  votre  societe  assure-t-elle  aujourd'hui  chacune 
des  fonctions  suivantes  ?  (cerclez  et  cochez  les  reponses  correspondantes) 


Si  en  externe, 

En  interne  En  externe  combien  avez-vous     Ne  fait  pas 

de  prestataires  ? 

Achat  mat6riels/logiciels                   oui/non            oui/non    G 

Administration  du  pare  de  micros       oui/non            oui/non    G 

Administration  des  LANs                  oui/non            oui/non    G 

Assistance  utilisateurs                      oui/non            oui/non    G 

Formation                                      oui/non            oui/non    G 

Ing^nierie  des  LANs                         oui/non            oui/non    G 

Ing^nierie  logiciels                           oui/non            oui/non    G 

Installation/D^ploiement                   oui/non            oui/non    G 

Integration  dans  le  SI                       oui/non            oui/non    G 

Maintenance  des  LANs                     oui/non            oui/non    G 

Maintenance  des  micros                    oui/non            oui/non    G 

Nombre  total  de  prestataires   


b)  Dans  le  cas  ou  plusieurs  fournisseurs  interviennent  pour  une  meme 
fonction,  votre  societe  souhaite-t-elle,  a  terme,  volontairement  garder  cette 
multiplicite  de  prestataires  ? 

G        Oui  □  Non 

A4.     Parmi    vos    prestataires,    certains    assurent-ils    une    « combinaison  de 
services      de  support  plus  etendue  ? 

Definition  de  la  «  combinaison  de  services  »  :  ensemble  de  prestations,  au  mains  3  et  plus, 
(administration  de  pare,  installation,  d^ploiement,  maintenance,  formation,  hot-line,  etc.), 
assure  par  un  mime  prestataire  sur  la  base  d'un  contrat  de  services  forfaitaire  pluriannuel 
avec  engagement  de  risultats. 

G        Qui  (contimiez  en  A5.)  Q        Non  (continuez  en  A6.) 
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Votre  societe  externalise  aujourd'hui  les  services  micros  et  LANs 

A5.  a)  Si  oui,  quels  sont  les  services  inclus  dans  cette  combinaison  (au  moins  3  et 
plus  ensemble  comme  la  maintenance,  la  formation,  la  hot-line,  I'administra- 
tion  de  pares  micros  et/ou  de  LANs,  etc.),  quand  le  contrat  a-t-il  ete  concretise, 
quelle  est  sa  taille  et  quel  prestataire  a  ete  retenu  ? 

Services  inclus  clans  Date  du       Dur6e  du  Taille  Prestataire 

la  combinaison  contrat         contrat         du  contrat  (MF)  retenu 


NOTE  IMPORTANTE  :  si  plusieurs  contrats  existent,  nous  vous  remercions  de  Men  voiiloir 
photocopier  cette  page  et  de  la  completer  pour  chacun  des  contrats. 

b)  Combien  de  micros,  de  LANs,  de  sites  et  de  personnes  concerne-t-il  ? 

Nombre  de  micros  Nombre  de  LANs  Nombre  de  sites  Nombre  de  personnes 


c)  L'intervention  se  fait-elle  sur  site  ou  hors  site  ? 

□  Sur  site  (*)  □        Hors  site  □        Les  deux  (*) 

(*)  Y  a-t-il  d6l6gation  de  personnel  et  combien  de  personnes  cela  repr6sente-t-il  ?  

d)  Ce  contrat  fait-il  I'objet  d'une  reprise  de  personnel  de  la  part  du 
prestataire  ? 

□  Oui  □  Non 


e)  Qui  a  pris,  dans  votre  societe,  la  decision  d'externaliser  ?  (donnez 
uniquement  sa  fonc.tion)  

f)  Comment  votre  societe  a-t-elle  procede  pour  selectionner  le  prestataire 
retenu  ?  (cockez  la  case  correspondanie) 


Pour  combien  de  personnes  ? 


Votre  soci6t6  I'envisage-t-elle  ^  terme  ? 
□    Oui        □     Non       □  NSP 


□ 


Appel  d'offre 


□ 


Prolongement  d  un  contrat  existant 


□ 


Solicitation  d  un  offreur 


□ 


Demandes  informelles 


□ 


Autres  (precisez) 
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g)  Quelles  sont  les  principales  raisons  qui  ont  conduit  votre  societe  a  retenir 
un  offreur  plutot  qu'un  autre  ?  


h)  Classez,  par  ordre  decroissant,  les  raisons  qui  ont  conduit  votre  societe  a 
externaliser  ?  Pour  chacune  d'elles,  evaluez  la  satisfaction  obtenue  sur  une 
echelle  de  1  a  5  (7  =  faible  importance  et  5  =  importance  elevee) 


Faible 

<-  Satisfaction  ^ 

Elev6e 

1 

2 

3 

4 

5 

1- 

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

2- 

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

3- 

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

4- 

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

5- 

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Satisfaction  Generals  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

i)  Votre  societe  dispose-t-elle  d'indicateurs  quantifiables  lui  permettant  de 
mesurer  les  gains  de  performance  obtenus  ?  Si  oui,  quels  sont-ils  plus 
precisement  et  pour  chacun  d'eux,  quelle  est  son  unite  et  sa  valeur  de 
reference  ? 


Indicateurs  Unite  Valeur  de 

reference 

Cout  annuel  d'un  micro  connects     

Montant  de  refacturation  'h  rutilisateur  final     

Nombre  de  micros  par  personnel  de  support  interne  +  externe     

Ventilation  du  budget  fonctionnement/investissement     


Exemples 

Cout  annuel  d'un  micro  connecte  (materiel,  logiciel,  fonctionint.) 
Montant  de  refacturation  d  I'utilisateur  final 
Nombre  de  micros  par  personnel  de  support  interne  +  externe 
Ventilation  du  budget  fonctionnement/investissement 


I\F /an 
I\F  /an 
micro /horn  me 
% 


X  IvF/an 
X  I\F/an 
1 

x%  fct./y°'o  inv. 


Autres  :  nbre  d'interventions  de  mainteruince  par  personnel  de  support,  temps  moyen  d'intervention 
pour  une  reparation  (en  heure),  nbre  d'appels  hot-line  par  utilisateur,  temps  moyen.  de  reponse  de  la 
hot-line  (mn),  nbre  d'inventaire(s)  par  an,  nbre  d'enquetes  de  satisfaction,  des  utilisaleurs,  ... 


^ continiiez  en  A7. 
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Votre  societe  n'externalise  pas  aujourd'hui  les  services  micros  et  LANs 

A6.     a)  Si  non,  a-t-elle  rintention  de  le  faire  ? 

□        Oui  □        Non  (continuez  en  A  7.) 

b)  Si  oui,  quelle  sera  la  nature  des  prestations  externalisees,  quand  votre 
societe  engager  a-t-elle  un  tel  processus  et  a  quelle  categorie  de  prestataires 
votre  societe  fera  plutot  appel  (constructeurs,  SSII,  TPM,  etc.)  ? 

Type  de  services  Quand  Categorie 

externalises  de  prestataires 

(combinaison  d'au  rrioiris  3  prestations,  comme  la 
maintenance,  I'installation,  la  hot-line,  etc., 
confiees  a  1  prestataire  unique) 


W&TE  IMPORTANTE  :  si  plusteurs  contrats  sont  envisages,  nous  vous  remercions  de  bien 
vouloir  photocopier  cette  page  et  de  la  completer  pour  chacun  des  contrats. 

c)  Combien  de  micros,  de  LANs,  de  sites  et  de  personnes  concernera-t-il  ? 

Nombre  de  micros  Nombre  de  LANs  Nombre  de  sites  Nombre  de  personnes 


d)  L'intervention  se  fera-t-elle  sur  site  ou  hors  site  ? 

□  Sur  site  (*)  □  Hors  site  □  Les  deux  (*) 
(*)  Y  aura-t-il  d6l6gation  de  personnel  et  combien  de  personnes  cela  repr6sentera-t-il  ?  


e)  Ce  contrat  fera-t-il  I'objet  d'une  reprise  de  personnel  ? 

□        Oui  □  Non 

Pour  combien  de  personnes  ?  Votre  soci6t6  I'envisage-t-elle  h  terme  ? 

  □     Qui  □     Non       □  NSP 


f)  Qui  prendra,  dans  votre  societe,  la  decision  d'externaliser  ?  (donnez 
uniquement  sa  fonction)  

g)  Comment  votre  societe  procedera-t-elle  pour  selectionner  le  prestataire  ? 

□  Appel  d'offre  □        Domandes  informolles 

□  Prolongement  d'un  contrat  existant  □        \n{vo<,  (prccisez)  

□  Sollicitation  d'un  offreur 
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h)  Quelles  seront  les  principales  raisons  qui  conduiront  votre  societe  a 
retenir  un  offreur  plutot  qu'un  autre  ?  


i)  Classez,  par  ordre  decroissant,  les  raisons  qui  conduiraient  votre  societe  a 
externaliser  ?  Pour  chacune  d'elles,  evaluez  la  satisfaction  que  vous 
souhaiteriez  imperativement  obtenir  sur  une  echelle  de  1  k  5  (1  =  faible 
importance  et  5  =  importance  elevee) 


Faible 

<-  Satisfaction  -> 

Elev6e 

1 

2 

3 

4 

5 

1-  

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

2-  

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

3-  

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

4-  

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

5-  

  □ 

□ 

□ 

□ 

□ 

j)  Votre  societe  disposera-t-elle  d'indicateurs  quantifiables  lui  permettant  de 
mesurer  les  gains  de  performance  ideale  rendus  par  une  telle  prestation  ?  Si 
oui,  quels  seront-ils  plus  precisement  et  pour  chacun  d'eux,  quelle  sera  son 
unite  et  sa  valeur  de  reference  ? 


Indicateurs  Unite  Valeur  de 

reference 

Cout  annuel  d'un  micro  connects     

Montant  de  refacturation  h  rutilisateur  final     

Nombre  de  micros  par  personnel  de  support  interne  +  externe     

Ventilation  du  budget  fonctionnement/investissement     


Exemples 

Cout  annuel  d'un  micro  connecte  (materiel,  logiciels,  fonctionmt.)  I\F/an  x  IvF/an 

Montant  de  refacturation  d  rutilisateur  final  IvF/an  x  I\F/an 

Nombre  de  micros  par  personnel  de  support  interne  +  externe  micro /homme  1 

Ventilation  du  budget  fonctionnement/  investissement  %  .v%  fct.  fy°o  inv. 

Autres  :  nbre  d'interventions  de  maintenance  par  personnel  de  support,  temps  moyen  d'intervention 
pour  une  reparation  (en  heure),  nbre  d'appels  Iiot-line  par  utilisateur,  temps  moyen  de  reponse  de  la 
hot-line  (mn),  nbre  d'inventaire(s)  par  an,  nbre  d'enquetes  de  satisfaction  des  utilisateur s,  ... 


continuez  en  A7. 
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A7.     Votre  societe  tient-elle  un  inventaire  permanent  de  son  pare  de  micros  ? 

□  Oui  □  Non 

A8.     a)  Pour  vous,  que  recouvre  la  fonction  d'administration  de  pare  ? 

b)  Est-il  important  de  garder  cette  fonction  en  interne  ? 

□  Oui  □  Non 

A9.     a)  Pour  vous,  que  recouvre  les  services  de  support  autour  des  serveurs  ? 

Serveurs  r^seaux  Serveurs  d'applications 

b)  Faut-il  les  externaliser  ? 

□  Oui,  et  pr^cisez  lesquels  (cf.  point  a)   □  Non 

AlO.  En  ce  qui  concerne  I'assistance  utilisateurs  («  help  desk  »),  jusqu'ou  votre 
societe  intervient-elle  ou  souhaite-t-elle  intervenir  ? 

□     Assistance  «  premier  niveau  »  uniquement  □      Au-delA  et  jusqu'au  

All.  a)  Votre  societe  serait-elle  prete  a  recourir  a  un  prestataire  externe,  en  plus 
des  prestations  de  maintenance,  installation,  hot-line,  etc.,  qui  assurerait  le 
financement  et  I'externalisation  de  la  propriete  de  son  pare  de  micros  ? 

□  Oui  □  Non 

b)  Si  oui,  quand  ?  D'ici    mois/an(.s).  Et  sous  quelles  formes  ?  (location 

evolutive,  rachat  du  pare,  service  com.plet  type  «  Fleet  Service  »,  etc.)  

A12.  a)  Votre  societe  a-t-elle  deja  fait  ou  serait-elle  prete  a  faire  appel  a  un 
prestataire  externe,  en  plus  des  prestations  de  maintenance,  installation, 
hot-line,  etc.,  pour  la  securisation  de  ses  micros,  LANs,  serveurs  ? 

□  Oui       Quand  et  sous  quelle(s)  forme(s)  ?   □  Non 

b)  En  matiere  de  securite  d'acces  aux  donnees,  ou  votre  societe  met-elle  ou 
souhaite-t-elle  mettre  des  «  barrieres  de  securite  »  (notion  de  «  Fire  Wall  »)  ? 

(positionnez  siir  le  schema  siiivan  t  la  on  les  barriere(s)  de  securite) 

Grands  et  moyens  syst^mes     Serveurs  d'applications      Serveurs  interm(^(iiaires  Micros 

continuez  page  suivante 
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B  

Votre  societe  et  les  offreurs 

Bl.  Parmi  les  competences  suivantes,  lesquelles  votre  societe  attend  le  plus  des 
offreurs  ?  (evaluez  ces  competences  sur  I'echelle  de  1  a  5  suivante  en  cochant  la  case 
correspondante,  1  =  faible  importance  et  5  =  importance  elevee) 


Faible 

^  Importance  -> 

Elev6e 

1 

2 

3 

4 

5 

Competences  techniques 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Gouts  des  prestations 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Aptitude  h  maitriser  les  LANs 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Habilete  h  identifier  et  d6ployer  rapidement 
les  nouvelles  technologies 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Expertise  applicative  sur  les  serveurs 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Connaissance  du  metier  de  votre  soci6t6 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Capacity  ^  int^grer  la  micro  et  les  LANs  dans  le 
syst^me  d'information 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Faculty  h  maitriser  les  aspects  li6s  h  la  s6curit6 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Connaissance  des  normes  et  des  standards 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

Autres  (precisez)  

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

B2.  Parmi  les  offreurs  suivants,  quels  sont  ceux  qui  sont  les  plus  a  meme  de 
repondre  aux  attentes  de  votre  societe  en  matiere  de  services  autour  des 
pares  de  micros  et  des  LANs  ?  (evaluez  ces  offreurs  sur  une  echelle  de  1  a  5,  1  = 
faible  importance  et  5  -  importance  elevee) 


Agena 

Alcatel  TITN  Answare 

Axime 

Axone 

BuU 

Cap  Sesa 
DEC 

Econocom 
ECS 
EDS 
GSl 


HP 
IBM 

ICL  Services 

Olivetti 

Sorbus 

Thalds  ((Jroui)e  Sligos) 

Thomainfor 

T6l6syst6mes 

Unisys 

Wang 

Autros  (precisez)  
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c  

Strategie  de  votre  societe  au  cours  des  5  prochaines  annees 

Cl.  Parmi  les  technologies,  outils  et  services  suivants,  quels  sont  ceux  que  votre 
societe  a  deja  implementes  ou  implementera  au  cours  des  5  prochaines 
annees  ?  (cochez  les  cases  correspondantes) 


Dej^ 
implemente 

Implementera 

N'impiementera 
pas 

Ne  sait 
pas 

Generalisation  de  la  mise  en  r6seau 

□ 

□ 

□ 

□ 

Migration  vers  le  client-serveur 

□ 

□ 

□ 

□ 

integration  du  monde  UNIX 

r—i 

u 

1 — 1 
LJ 

t—l 

Technologie  orient6e-objet 

□ 

□ 

□ 

□ 

EDI 

□ 

□ 

□ 

□ 

«  Groupware  »  / «  Workflow  » 

□ 

□ 

□ 

□ 

Multimedia  /  GED 

□ 

□ 

□ 

□ 

Securisation  des  procedures 

□ 

□ 

□ 

□ 

Management  des  LANs 

□ 

□ 

□ 

□ 

Teiedistribution,  teieassistance, 
teiechargement,  teiesupervision,  etc. 

□ 

□ 

□ 

□ 

Integration  des  micros  et  LANs 
dans  le  syst^me  d'information 

□ 

□ 

□ 

□ 

Gestion  des  outils  «  nomades  » 

□ 

□ 

□ 

□ 

Autres  (precisez)  

□ 

□ 

□ 

□ 

C2.  a)  Existe-t-il  ou  a-t-il  existe  un  projet  au  niveau  de  votre  entreprise,  developpe 
a  grande  echelle,  reposant  sur  des  micros  et/ou  des  LANs  ?  (jxir  excinplc,  niisc  a 
disposition  de  portables  au  personnel  operationnel  ou  a  des  commerciaux, 
implementation  du  commerce  electronique  pour  des  relations  inter-entreprises,  type  client- 
fournisseur,  etc.) 

□       Qui  □  Non 

b)  Si  oui,  pouvez-vous  nous  le  presenter  brievement  ? 
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P  

Signaletique  de  votre  societe 

Dl.       Quelle  est  votre  fonction  actuelle  ?  (cochez  line  seiile  reponse) 

□  Directeur  G6n6ral  □       Responsable  Micro 

□  Directeur  Administratif  et/ou  Financier        □       Responsable  R6seaux 

□  Directeur  Informatique  O       Autres  (precisez)  

D2.       Depuis  combien  de  temps  exercez-vous  cette  fonction  dans  la  societe  ? 

 an(s)/mois 

D3.       a)  A  quelle  entite  juridique  reportez-vous  ?  (societe  elle-meme,  Groupe,  autres 
societes  du  Groupe,  etc.)  


b)  Ou  votre  entite  se  situe-t-elle  dans  I'organisation  fonctionnelle  ou 
operationnelle  de  votre  societe  ?  (eventuelle merit,  tracez  un  schema) 


D4.  Quelle  est  la  principale  activite  de  votre  societe  ?  (considerez  la  societe  dans 
laquelle  vous  travaillez  et  non  le  Groupe  auquel  elle  est  rattachee.  Cochez  une  seule 
reponse) 


□ 

Industrie  de  fabrication 

□ 

Banques/Finance 

□ 

Industrie  de  transformation 

□ 

Assurances 

□ 

Transports 

□ 

Services  publics  et  Administration 

□ 

Telecommunications  et  Informatique 

□ 

Autres  services 

□ 

Distribution 

□ 

Autres  (precisez)  

D5.  Quel  est  le  nombre  total  de  cols  blancs  de  votre  societe  ?  (considerez  la  societe 
dans  laquelle  vous  travaillez  et  non  le  Groupe  auquel  elle  est  rattachee.  Cochez  une 
seule  reponse) 

Nombre  de  cols  blancs  :  

D6.       Quel  est  le  chiffre  d'affaires  de  votre  societe  pour  I'annee  fiscale  1994  ? 

(considerez  la  societe  dans  laquelle  vous  travaillez  et  non  le  Groupe  auquel  elle  est 
rattachee.  Cochez  une  seule  reponse) 

□  Moins  de  500  MP  □       5  000  MF  A  9  999  MP 

□  500  MP    999  MP  □        1 0  000  MP  h  49  999  MP 

□  1  000  MP  ;\  4  999  MP  □        Plus  do  50  000  MP 
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D7.  Combien  de  sites  (siege  social,  agences,  usines,  etc.)  votre  societe  regroupe- 
t-elle  ?  (considerez  la  societe  dans  laquelle  vous  travaillez  et  non  le  Groiipe  aiiquel  elle 
est  rattachee.  Cochez  urie  seule  reponse) 


□  Moins  de  5 

□  5^9 

□  10  ^  49 


□  50  h  99 

□  100^199 

□  Plus  de  200 


D8.  Quels  sont  respectivement  les  budgets  informatiques  :  budget  total,  puis 
micros  et  LANs  de  votre  societe  pour  1995  ?  Et,  ou  se  trouvent-ils  (quelle(s) 
direction(s)  en  a  (ont)  la  charge)  ? 


Budget  informatique  total 


Budget  1995 
 MF 


Direction(s)  en  ayant  la  charge 


Budget  total  micros  &  LANs 
Budget  micros 
Budget  LANs 


MF 
MF 
MF 


D9. 


Taux  de  croissance  annuel  moyen  (% 
Budget  informatique  total 


Quelle  sera  revolution  annuelle  moyenne  de  ces  budgets  au  cours  des  5 
prochaines  annees  ?  Y  aura-t-il  un  transfert  vers  d'autres  directions  ? 


1995-2000     Si  transfert,  pr^cisez  les  nouvelles  directions 

 %   


Budget  total  micros  &  LANs 
Budget  micros 
Budget  LANs 


% 
% 
% 


DIO.     Pouvez-vous  ventiler  le  budget  micros  &  LANs  et  son  evolution  ? 

1905 


2000 


Investissement 

Part  des  achats  (mat6riel  et  logiciels)  : 

 % 

 % 

Fonctionnement 

Part  du  support  r6alis6  par  les  6quii)es  internes 

 % 

 % 

Fonctionnement 

Part  du  support  r6alis6  par  des  prestataircs  extornes 

 % 

 % 

Total  investissement  et  fonctionnement 

100  % 

100  % 

Dll.     Quelle  est  la  nature  des  sites  centraux  de  votre  societe  ?  (indiquez  si  possible 
leiir  nom  bre  et  leurs  grandes  caracteristiqucs) 
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D12.     Presentez-nous  votre  pare  de  micros  et  LANs  tel  qu'il  est  aujourd'hui  et  tel 
que  votre  societe  I'envisage  d'ici  5  ans  ? 


Nombre  de  micros  install6s 
Nombre  de  marques  pr6sentes 
Nombre  de  micros  par  salari6  (cols  blancs) 
Pourcentage  de  micros  ayant  plus  de  3  ans 
Pourcentage  de  micros  connect6s  h  un  LAN 
Nombre  de  LANs 
Nombre  de  serveurs 
Dont  UNIX 


1995 


2000 


D13.     a)  Pouvez-vous  estimer  le  cout  moyen  global  (cout  d'investissement  +  cout 
de  fonctionnement)  d'un  micro  par  an  dans  votre  societe  ? 


1995 


2000 


Cout  par  micro  isol6 
Cout  par  micro  connect^ 

Pouvez-vous  preciser  la  duree  d'amortissement 


KF 
IvF 

ans 


KF 
IvF 


b)  Plus  precisement,  pouvez-vous  decomposer,  pour  1995,  le  cout  par  micro 
connecte  en  fonction  des  postes  suivants  : 


Part  du  Materiel  et  des  Logiciels 

Part  des  Consommables 

Part  de  la  Maintenance  et  de  1' Installation 

Part  de  la  Formation 

Part  de  1' Assistance  ct  du  Support 


% 
% 
% 
% 


Total 


100  % 


D14.     a)  Votre  societe  refacture-t-eile  I'utilisateur  final  ? 


□  Qui 


□  Non 


b)  Si  oui,  a  combien  cette  refacturation  s'eleve-t-elle  et  sur  quelle(s)  base(s) 
de  calcul  s'appuie-t-elle  ? 


Valeur 


Base(s)  de  calcul  dc  la  refacturation 


I^/an 


c)  Si  non,  a-t-elle  I'intention  de  le  faire  ? 
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